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RESUMEN DOCUMENTAL 
 
Trabajo de investigación de Psicología Industrial, Salud Mental, específicamente Estrés. El objetivo 
fundamental es determinar como el estrés laboral afecta en el rendimiento laboral. El bajo rendimiento 
laboral, incita a probar que el estrés  disminuye el rendimiento. Se fundamenta teóricamente con el 
enfoque humanista de Hans Selye, que se basa en factores estresores del ambiente; tratado en tres 
capítulos: estrés, clima y rendimiento laboral. Investigación correlacional con diseño no experimental, 
con método deductivo, inductivo. A una población total de treinta y tres servidores, se ha evaluado estrés 
laboral y rendimiento, los resultados evidencian alto nivel de estrés psicológico en relación al estrés 
fisiológico y por tanto bajo rendimiento laboral 
 
CATEGORIAS TEMATICAS:  
 
PRIMARIA:   PSICOLOGIA INDUSTRIAL  
SALUD MENTAL DELTRABAJADOR  
 
SECUNDARIA:  ESTRES  
 
DESCRIPTORES:  
ESTRÉS LABORAL Y RENDIMIENTO LABORAL  
FACTORES PSICOSOCIALES – TEST ISTA’S 21  
RENDIMIENTO LABORAL – CUESTIONARIO ESTRUCTURADO  
DIRECCION GENERAL DE AVIACION CIVIL- SERVIDORES  
 
DESCRIPTORES GEOGRAFICOS:  
SIERRA – PICHINCHA – QUITO 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
viii 
 
DOCUMENTARY RESUMEN 
 
Research work of Industrial Psychology, Mental Health, Stress specifically. The main objective is to 
determine how job stress affects job performance. The poor job performance, encourages stress test 
decreases performance. It is based theoretically with the humanistic approach of Hans Selye, based on 
environmental stressors; treated in three chapters: stress, climate and work performance. Research 
nonexperimental correlational design, with deductive reasoning, inductive. A total population of thirty-
three servers, work stress has been evaluated and performance, the results show high level of 
psychological stress in relation to physiological stress and poor job performance thus 
 
THEMATIC CATEGORIES: 
 
 
PRIMARY:   INDUSTRIAL PSYCHOLOGY 
   MENTAL HEALTH DELTRABAJADOR 
 
SECONDARY:  STRESS 
 
DESCRIPTORS: 
JOB STRESS AND WORK PERFORMANCE 
PSYCHOSOCIAL FACTORS - TEST ISTA'S 21 
WORK PERFORMANCE - STRUCTURED QUESTIONNAIRE 
CIVIL AVIATION DIRECTORATE-SERVERS 
 
GEOGRAPHICAL DESCRIPTORS: 
SIERRA - PICHINCHA - QUITO 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ix 
 
TABLA DE CONTENIDO 
 
A. PRELIMINARES 
Agradecimiento ............................................................................................................................ iii 
Dedicatoria ................................................................................................................................... iv 
Declaratoria de Originalidad .......................................................................................................... v 
Autorización de la Autoría Intelectual ........................................................................................... vi 
Resumen documental ................................................................................................................... vii 
Documentary resumen ................................................................................................................ viii 
Tabla de contenido ........................................................................................................................ ix 
Tabla de cuadros 
Tablas de graficos 
 
B. INFORME FINAL DEL TRABAJO TITULACIÓN 
INTRODUCCIÓN ..................................................................................................................... 1 
    PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA .................................................................................... 2 
Preguntas............................................................................................................................... 2 
OBJETIVOS ............................................................................................................................. 2 
General.................................................................................................................................. 2 
Específico.............................................................................................................................. 2 
JUSTIFICACIÓN ...................................................................................................................... 3 
 
MARCO TEÓRICO .................................................................................................................... 4 
CAPÍTULO I ............................................................................................................................... 4 
1. INTRODUCCIÓN ............................................................................................................ 4 
1.1 Historia del estrés .............................................................................................................. 4 
1.1.1 ¿Qué es el estrés? ...................................................................................................... 6 
1.2 DEFINICIÓN Y GENERALIDADES DEL ESTRÉS ........................................................ 7 
1.2.1 Definición ................................................................................................................. 7 
1.2.2 Generalidades ........................................................................................................... 8 
1.2.3 CARACTERÍSTICAS DEL ESTRÉS ....................................................................... 8 
1.3 TIPOS DE ESTRÉS .......................................................................................................... 9 
1.3.1 Estrés agudo episódico .............................................................................................. 9 
1.3.2 ESTRÉS AGUDO ....................................................................................................10 
1.3.3 Estrés crónico ..........................................................................................................11 
1.4 FASES DEL ESTRÉS ......................................................................................................12 
1.5 ESTRESORES .................................................................................................................13 
1.5.1 ¿Qué son los Estresores? ..........................................................................................14 
1.6 CAUSAS DEL ESTRÉS LABORAL ...............................................................................16 
1.6.1 Factores psicosociales que causan estrés laboral son .................................................17 
1.7 EFECTOS DEL ESTRÉS LABORAL ..............................................................................18 
1.7.1 EFECTOS NEGATIVOS DEL ESTRÉS EN EL TRABAJADOR ............................18 
1.7.2 Efectos del estrés laboral sobre la salud ....................................................................18 
1.8 SÍNTOMAS QUE PUEDE PROVOCAR EL ESTRÉS LABORAL ..................................20 
1.9 CONSECUENCIAS  DEL ESTRÉS  LABORAL .............................................................21 
1.10 CÓMO MANEJAR EL ESTRÉS LABORAL? .............................................................27 
x 
 
1.10.1 Antes de llegar a su trabajo ..................................................................................27 
1.10.2 En el trabajo ........................................................................................................27 
1.11 COMO PREVENIR EL ESTRÉS LABORAL ..............................................................29 
1.11.1 La dieta................................................................................................................29 
1.11.2 Descanso .............................................................................................................29 
1.11.3 Ejercicio físico .....................................................................................................29 
1.11.4 Organización .......................................................................................................30 
1.11.6 Interpretación de situaciones y problemas ............................................................30 
1.11.7 Atribuciones y autoestima ....................................................................................30 
1.11.8 Relaciones con los demás (pareja, amigos, compañeros, familia, etc.) ..................30 
1.11.9 Entrenamiento específico en técnicas de control de ansiedad y estrés ...................31 
 
CAPITULO II .............................................................................................................................32 
2. CLIMA LABORAL .........................................................................................................32 
2.1 INTRODUCCIÓN ...........................................................................................................32 
2.1 ¿QUÉ ES CLIMA LABORAL?........................................................................................33 
2.2 CARACTERÍSTICAS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL .............................................34 
2.2.1 Diferentes definiciones de Clima Laboral. ................................................................35 
2.3 FUNCIONES DEL CLIMA ORGANIZACIONAL ..........................................................38 
2.4 FACTORES QUE INFLUYEN EN EL CLIMA LABORAL ............................................40 
2.4.1 FACTORES BASICOS Y SUBFACTORES ............................................................40 
2.5 FASES DEL CLIMA LABORAL ....................................................................................41 
2.6 LA IMPORTANCIA DEL CLIMA LABORAL ...............................................................42 
2.7 DIAGNÓSTICO DE CLIMA LABORAL ........................................................................43 
2.7.1 Variables que influyen en el clima organizacional ....................................................44 
2.8 ELEMENTOS DEL CLIMA LABORAL .........................................................................44 
2.9 INSTRUMENTOS DE MEDICIÓN DEL CLIMA ...........................................................45 
2.9.1 La entrevista ............................................................................................................45 
2.9.2 La entrevista grupal ..................................................................................................45 
2.9.3 El cuestionario .........................................................................................................45 
2.9.4 El grupo de discusión ...............................................................................................46 
2.9.5 El seminario de diagnóstico ......................................................................................46 
2.10 CLIMA LABORAL EL ESTADO DE ÁNIMO DE LA ORGANIZACIÓN .................46 
2.11 CONSEJOS PARA MEJOR EL CLIMA LABORAL EN LA ORGANIZACIÓN .........47 
2.11.1 Importante ...........................................................................................................47 
2.11.2 Independencia ......................................................................................................48 
2.11.3 Condiciones físicas ..............................................................................................48 
2.11.4 Liderazgo ............................................................................................................48 
2.11.5 Relaciones ...........................................................................................................48 
2.11.6 Implicación ..........................................................................................................48 
2.11.7 Organización .......................................................................................................49 
2.11.8 Reconocimiento. ..................................................................................................49 
2.11.9        Remuneraciones ..................................................................................................49 
2.11.10      Igualdad ..............................................................................................................49 
2.12 RESULTADOS DE UN DIAGNOSTICO DE CLIMA .................................................49 
2.12.1 Retroalimentación ................................................................................................49 
2.12.2 Responsabilidad creciente ....................................................................................50 
2.11.3 ENERGÍA Y OPTIMISMO CRECIENTES ...........................................................................50 
 
CAPITULO  III ...........................................................................................................................51 
3. RENDIMIENTO ..............................................................................................................51 
3.1 CONCEPTO ....................................................................................................................51 
3.2 Tipos de rendimiento ........................................................................................................51 
xi 
 
3.3 Los componentes para un buen rendimiento son ...............................................................51 
3.4 Como mejorar el rendimiento laboral. ...............................................................................52 
3.4.1 Hacerles saber qué se espera de ellos ........................................................................52 
3.4.2 Hacerles saber qué pueden esperar de nosotros .............................................................52 
3.4.3 Trataros con equidad ................................................................................................52 
3.4.4 Dar el ejemplo .........................................................................................................53 
3.4.5 Retroalimentación ....................................................................................................53 
3.4.6 Motivarlos ...................................................................................................................53 
3.5 Evaluación del rendimiento laboral ...................................................................................53 
3.5.1 Técnicas de evaluación del rendimiento .......................................................................54 
3.6 ESTRÉS Y RENDIMIENTO LABORAL ........................................................................54 
 
MARCO METODOLÓGICO ....................................................................................................57 
HIPÓTESIS ................................................................................................................................57 
Definición conceptual ...............................................................................................................57 
Definición operacional ..............................................................................................................57 
TIPO DE INVESTIGACIÓN ....................................................................................................57 
DISEÑO DE INVESTIGACIÓN ..............................................................................................57 
TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACIÓN ........................................................57 
ANÁLISIS, VALIDEZ YCONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS........................................58 
 
RESULTADO DE LA INVESTIGACIÓN .................................................................................59 
COMPROBACIÓN DE HIPÓTESIS ........................................................................................67 
Fórmula de hipótesis .............................................................................................................67 
Planteamiento de hipótesis ....................................................................................................67 
 
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ..........................................................................70 
Conclusiones ............................................................................................................................70 
Recomendación ........................................................................................................................70 
 
C. REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS 
Tangibles ..................................................................................................................................71 
Virtuales ...................................................................................................................................71 
 
ANEXOS .....................................................................................................................................72 
ANEXO A. PLAN DEL PROYECTO  DE INVESTIGACIÓN ..................................................72 
ANEXO B. DESEMPEÑO LABORAL DISENADO  POR LA SENRES 2011 ..........................82 
AENXO C. TEST DE ISTAS 21 ...............................................................................................83 
ANEXO D. GLOSARIO ...........................................................................................................86 
 
 
 
 
1 
 
B. INFORME FINAL DEL TRABAJO TITULACIÓN 
 
INTRODUCCIÓN  
 
El término estrés proviene de la física y la arquitectura y se refiere a la fuerza que se emplea a un objeto, 
que puede desearlo o dañarlo. Normalmente  en la Psicología,  el estrés suele hacer  a ciertos 
acontecimientos en los cuáles nos encontramos con situaciones que implican un alto nivel de esfuerzo 
en las personas, que pueden llegar  agotar sus recursos de resistencia ante una  actividad. 
 
Al estrés se lo  puede definir como un  proceso que se inicia ante un conjunto de demandas ambientales 
que recibe el individuo, a las cuáles debe dar una respuesta adecuada, poniendo en marcha sus recursos 
de afrontamiento. Cuando la demanda del ambiente  laboral,  es excesiva frente a los recursos de 
afrontamiento que se poseen, se van a desarrollar una serie de reacciones adaptativas, de movilización 
de recursos, que implican activación fisiológica. Esta reacción de estrés incluye una serie de reacciones 
emocionales negativas, entre  las más importantes  se encuentra: la ansiedad, la ira y la depresión,  para 
esto se debe tener muy en cuenta que existen dos tipos de estrés que son: el  Episódico y Crónico. 
 
 Estrés episódico es aquel que se presenta momentáneamente, es una situación que no se posterga 
por mucho tiempo y luego que se enfrenta o resuelve desaparecen todos los síntomas que lo 
originaron, un ejemplo de este tipo de estrés es el que se presenta cuando una persona es 
despedida de su empleo.  
 Estrés crónico es aquel que se presenta de manera recurrente cuando una persona es sometida a 
un agente estresor de manera constante, por lo que los síntomas de estrés aparecen cada vez que 
la situación se presenta y mientras el individuo no evite esa problemática el estrés no 
desaparecerá. 
 
Este tipo de estrés pueden llegar a ocasionar ciertas enfermedades que pueden ir terminando con la vida 
de una persona y más cuando  tiene una disminución notable en las defensas en el organismo,  
la presencia de  estas enfermedades originadas por estrés en el sector laboral conlleva a la inadecuada 
realización de las tareas en el trabajo, ya que una persona enferma no rinde lo necesario, por lo que es 
urgente crear conciencia en los empleadores y líderes,   que cuando una persona de su organización se 
encuentre enferma y especialmente cuando la enfermedad es generada por estrés, se le 
tome atención especial ya que es ahí cuando  las personas comienzan  tener  diferentes efectos  que 
pueden llegar afectar de una u otra manera a la organización a la que pertenecen, ya que es ahí cuando 
el estrés afecta  al rendimiento de los servidores como:  Disminución del rendimiento , ausentismo y 
rotación del personal. 
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
El estrés es un  tema que cada día adquiere mayor importancia por los efectos  dañinos que atrae a las 
personas que   lo padecen,  por causas del entorno laboral, social, y familiar. Tomando en cuenta  que el 
estrés es un trastorno biopsicosocial que afecta  a las personas  que  dedican la mayor parte de su tiempo 
al trabajo,  donde se encuentran con diferentes tipos de situaciones dentro de la organización. Estas 
situaciones son  las que muchas veces  los llevan a ser adictos  a  su empleo,  y estas mismas son las que 
generalmente ocasionan  un alto nivel estrés laboral, actualmente  la mayoría de los servidores que ha 
sido identificado como un alto nivel de estrés son los que  tienen: La falta de control sobre el trabajo 
que se realiza,  monotonía, plazos ajustados, trabajar a alta velocidad, la exposición a la violencia. Donde 
estos factores son los causantes de provocar un bajo rendimiento  que puede llegar a perjudicar las 
condiciones de trabajo del empleado como también la de la organización, por tal razón  podemos decir 
que el estrés laboral es un gran problema que se ve que fue afectando a los  servidores de la Dirección 
General de Aviación Civil, que es  por tal razón que muchos de ellos se encuentran desmotivados, y sin 
deseos de seguir laborando en dicha institución, causando así un bajo rendimiento en sus labores diarias 
incluso llegando a tener un gran ausentismo laboral.  
Preguntas 
1. ¿Cuáles son los factores  que pueden  reducir  los efectos de las condiciones  estresantes  en los 
servidores de la DGAC? 
2. ¿Cómo poder desarrollar  nuevas modalidades  laborales  para un buen manejo en su trabajo 
diario? 
3. ¿Cuáles son los servidores más expuestos  a este riesgo? 
4. ¿Cuáles son las actividades que desencadenan  el estrés laboral? 
OBJETIVOS 
General 
 Determinar los diferentes niveles  de rendimiento  de los servidores de la Dirección 
General de Aviación Civil bajo los efectos del estrés   
Específico 
 Identificar los estresores a los que están expuestos los empleados de la DGAC 
 Describir signos y síntomas psicosomáticos de estrés laboral y su frecuencia de 
aparición. 
 Identificar las fuentes de satisfacción e insatisfacción laboral más frecuentes en el  
equipo de trabajo. 
 Determinar las fuentes que generan  el estrés laboral en la DGAC 
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JUSTIFICACIÓN 
 
El lograr trabajar en una gran Institución es sentirse satisfecho de realizar diversas  actividades 
designadas por nuestros inmediatos superiores  para ayudar al  progreso de  Organización  en;  pero 
cuando el trabajo se lo realiza de una manera monótona y poco satisfactoria sin poder contar con un 
clima laboral satisfactorio llegamos a sentirnos  agobiados y con muy pocas ganas de mejorar , y es ahí 
cuando en nuestro cuerpo creamos  varias tipos de enfermedades producto del estrés ,que es el pilar 
fundamental para que sigan  generándose más problemas en nuestro organismo, algunas causas por lo 
que generamos el estrés es la carga de trabajo , en muchas empresas se da una mala distribución de la 
carga de trabajo con lo que algunos empleados están sobresaturados mientras otros pueden llegar a 
aburrirse.    
Por este motivo el nivel de  estrés la  mayoría de trabajadores de la DGAC pueden  bajar el nivel de 
rendimiento  que llegan a ocasionar  incertidumbre en los servidores  , es por eso  que mi investigación 
se basa en como  disminuir el nivel de estrés laboral  y como poder mejorar el rendimiento laboral  
dentro del nivel Administrativo de la DGAC ,  basándome primero en atacar el problema  tomando en 
cuenta que la gente está cansada y distraída por los varios movimientos que se han ido generando dentro 
de la DGAC ya que los servidores  ya no prestan la misma atención que normalmente necesitan  para 
tener  mucho más claros  su y mas segundo lugar, deben darse cuenta de inmediato de que la gente está 
desesperada por tener éxito estas personas necesitan recuperar el sentido de control por este motivo mi 
investigación disminuirá el nivel de estrés atacando los problemas principales que son los que generan 
en los servidores de la Dirección General de Aviación Civil. 
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MARCO TEÓRICO 
 
CAPÍTULO I 
1. INTRODUCCIÓN 
 
El uso del término estrés se ha venido utilizando en la lengua inglesa al menos desde el siglo xv, si  bien 
recientemente ha sobrepasado al ámbito científico, para introducirse en el coloquial lo que en cierto 
modo, ha permitido una reducción de los limites operativos. Desde  una perspectiva histórica la palabra 
estrés, de origen latino ha sufrido diversos cambios en su aceptación y así nos encontramos con que en 
el siglo xix se refería a fuerza externa, presión o tensión a que son  sometidos personas u objetos. Al 
revisar la amplia literatura sobre el tema, se encuentran multitud de definiciones, algunas de las cuales 
lo abordan indistintamente desde la perspectiva del estrés como estímulo, como respuesta o como 
consecuencia. Sin entrar a polemizar teóricamente sobre su definición, por no constituir objeto del 
presente trabajo, se aborda el estrés como: la respuesta adaptativa del organismo ante los diversos 
estresores. 
Alternativamente para precisar conceptos, se utiliza el término "respuesta de estrés" al referirse a la 
respuesta inespecífica del organismo a cualquier demanda, y el término de "estresor" o "situación 
estresante" referida al estímulo o situación que provoca una respuesta de estrés. 
En la actualidad han cobrado auge las teorías interaccionistas del estrés que plantean que la respuesta 
de estrés es el resultado de la interacción entre las características de la persona y las demandas del medio. 
Se considera que una persona está en una situación estresante o bajo un estresor cuando ha de hacer 
frente a situaciones que conllevan demandas conductuales que le resulta difícil poner en práctica o 
satisfacer. Es decir depende tanto de las demandas del medio como de sus propios recursos para 
enfrentarse de las discrepancias entre las demandas del medio externo o interno, y la manera en que el 
sujeto percibe que puede dar respuesta a esas demandas  
1.1 Historia del estrés 
El estrés es consecuencia de la nueva situación. Por tanto, ello no es algo 
"malo" en sí mismo, al contrario; facilita el disponer de recursos para 
enfrentarse a situaciones que se suponen excepcionales. 
Estas respuestas favorecen la percepción de la situación y sus demandas, 
procesamiento más rápido y potente de la información disponible, posibilitan 
mejor búsqueda de soluciones y la selección de conductas adecuadas para 
hacer frente a las demandas de la situación, preparan al organismo para actuar 
de forma más rápida y vigorosa. Dado que se activan gran cantidad de recursos 
(incluye aumento en el nivel de activación fisiológica, cognitiva y 
conductual); supone un desgaste importante para el organismo. Si éste es 
episódico no habrá problemas, pues el organismo tiene capacidad para recuperarse, si se repiten con 
excesiva frecuencia, intensidad o duración, pueden producir la aparición de trastornos psicofisiológicos. 
El concepto de Estrés se remonta a la década de 1930, cuando un joven austriaco de 20 años de edad, 
estudiante de segundo año de la carrera de medicina en la Universidad de Praga, Hans Selye, hijo del 
cirujano austriaco Hugo Selye, observó que todos los enfermos a quienes estudiaba, indistintamente de 
la enfermedad propia, presentaban síntomas comunes y generales: cansancio, pérdida del apetito, baja 
5 
 
de peso, astenia, etc. Esto llamó mucho la atención a Selye, quien le denominó el "Síndrome de estar 
Enfermo". 
Hans Selye se graduó como médico y posteriormente realizó un doctorado en química orgánica en su 
universidad, a través de una beca de la Fundación Rockefeller se trasladó a la Universidad John Hopkins 
en Baltimore E.E.U.U. para realizar un posdoctorado cuya segunda mitad efectuó en Montreal Canadá 
en la Escuela de Medicina de la Universidad McGill, donde desarrolló sus famosos experimentos del 
ejercicio físico extenuante con ratas de laboratorio que comprobaron la elevación de las hormonas 
suprarrenales (ACTH, adrenalina y noradrenalina), la atrofia del sistema linfático y la presencia de 
ulceras gástricas. Al conjunto de estas alteraciones orgánicas el doctor Selye denominó "estrés 
biológico". Selye consideró entonces que varias enfermedades desconocidas como las cardiacas, la 
hipertensión arterial y los trastornos emocionales o mentales no eran sino la resultado de cambios 
fisiológicos consecuencias de un prolongado estrés en los órganos de choque mencionados y que estas 
alteraciones podrían estar predeterminadas genética o constitucionalmente. Sin embargo, al continuar 
con sus investigaciones, integró a sus ideas, que no solamente los agentes físicos nocivos interviniendo 
directamente sobre el organismo animal son productores de estrés, sino que además, en el caso del 
hombre, las demandas de carácter social y las amenazas del entorno del individuo que requieren de 
capacidad de adaptación provocan el trastorno del estrés. A partir de ahí, el estrés ha involucrado en su 
estudio la participación de varias disciplinas médicas, biológicas y psicológicas con la aplicación de 
tecnologías diversas y avanzadas, el concepto de estrés proviene desde la década de los 30’s y de ahí en 
adelante empezaron a surgir diversos tipos de estrés, tanto nuevas formas de tratamiento así como nuevas 
características. Es por ello que en esta investigación que realizo tengo como fundamento describir los 
diferentes tipos de estrés que existen en la actualidad, sus características, conceptos, sus diversos 
tratamientos, así como varios puntos derivados de este mismo. 
Bueno para empezar con este proyecto de investigación debemos iniciar por analizar el concepto que se 
tiene acerca del estrés, debo mencionar que existen sin fin de definiciones acerca del tema, es por ello 
que me di a la tarea de recopilar e investigar algunas de las más importantes que existen en la actualidad 
y por supuesto, hacer mención de ellas a continuación. 
Desde 1935, Hans Selye, (considerado padre del estrés) introdujo el concepto de estrés como síndrome 
o conjunto de reacciones fisiológicas no especificas del organismo a diferentes agentes nocivos del 
ambiente de naturaleza física o química. El estrés (stress) es un fenómeno que se presenta cuando las 
demandas de la vida se perciben demasiado difíciles. La persona se siente ansiosa y tensa y se percibe 
mayor rapidez en los latidos del corazón. "El estrés es lo que uno nota cuando reacciona a la presión, 
sea del mundo exterior sea del interior de uno mismo. El estrés es una reacción normal de la vida de las 
personas de cualquier edad. Está producido por el instinto del organismo de protegerse de las presiones 
físicas o emocionales o, en situaciones extremas, del peligro".  
Años más tarde, Selye planteó que la respuesta al estrés no era específica y propuso hablar de un 
síndrome general de adaptación, agregando años después, ya en 1974, dos conceptos diferentes a tener 
en cuenta: el estrés, para designar al sistema de respuesta norma con el cual convivimos (conductas y 
afrontamiento de situaciones cotidianas) y el distrés como el sistema de respuesta disfuncional, anormal 
o patológica. Mason, en 1968, agregó un aporte importante al decir que el estresor debe ser inédito y 
para que el mismo produzca una respuesta debe haber sido previamente evaluado cognitivamente por el 
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individuo. Es decir que no influye tanto el estresor en sí mismo, sino la evaluación cognitiva que se 
realice de esa situación de amenaza (esto se hace comparando situaciones peligrosas personales o 
culturales anteriormente vividas).  
Recientemente Bohus, en 1994, recopiló todo lo anterior diciendo que en el estrés influyen de manera 
determinante las características y la duración del estímulo por un lado y por el otro las estrategias de 
afrontamiento que posea el individuo, según sus recursos psicobiológicos. 
El estrés, que acompaña a la vida de los seres humanos, como un precio constante de su existencia, 
puede ser elaborado y respondido a través de respuestas adaptativas variadas. Pero cuando su intensidad 
sobrepasa los límites de tolerancia deviene en estrés y las consecuencias sobre la salud física y mental 
pueden configurar alteraciones de diferente intensidad. La sucesión de eventos clínicos que incluyen la 
ansiedad y la depresión son manifestaciones patológicas frecuentemente presentes como consecuencia 
del estrés no manejable. Síntomas del estrés: Definido el estrés como una “homeostasis fisiológica o 
normal” y al estrés como una adaptación patológica, en la actualidad se plantean cuatro modalidades de 
respuestas primarias ante el estrés: 1) de lucha, 2) de huida, 3) de desmayo y 4) de parálisis. En cualquier 
de estas fases la persona estresada puede tener alguno de los siguientes síntomas: Ansiedad Dolor de 
espalda - Estreñimiento o diarrea - Depresión - Fatiga - Dolores de cabeza - Presión arterial (sanguínea) 
elevada - Insomnio - Problemas en sus relaciones con los demás - Sensación de "falta de aire" - Tensión 
en el cuello - Malestar estomacal - Subir o bajar de peso. 
1.1.1 ¿Qué es el estrés? 
 
El término estrés proviene de la física y la arquitectura y se refiere a la fuerza que se aplica a un objeto, 
que puede deformarlo o romperlo. En la Psicología, estrés suele hacer referencia a ciertos 
acontecimientos en los cuáles nos encontramos con situaciones que implican demandas fuertes para el 
individuo, que pueden agotar sus recursos de afrontamiento. 
El estrés consiste en un esquema de reacciones «arcaicas» que preparan al organismo humano para la 
pelea o la huida, es decir, para la actividad física. El estrés era la respuesta adecuada cuando el hombre 
prehistórico tenía que enfrentarse a una manada de lobos, pero no lo es cuando el trabajador actual tiene 
que esforzarse para adaptarse a turnos cambiantes, tareas muy monótonas y fragmentarias o a clientes 
amenazadores o excesivamente exigentes. Suele ser síntoma de una mala adaptación y producir 
enfermedades.  
  
La salud y el bienestar pueden verse influidos por el trabajo, positiva y negativamente. El trabajo puede 
constituir un objetivo y dar sentido a la vida. Puede estructurar y llenar de contenido nuestra jornada, la 
semana, el año, la vida entera. Puede ofrecernos identidad, autoestima, apoyo social y recompensas 
materiales. Todo esto puede suceder si las exigencias laborales son óptimas (y no máximas), si a los 
trabajadores se les permite ejercer un grado razonable de autonomía y si el «clima» de trabajo es amable 
y favorable. De ser así, el trabajo puede ser uno de los factores favorecedores de la salud más importantes 
de nuestra vida.  
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Por el contrario, si las condiciones de trabajo presentan los atributos opuestos, pueden —al menos, a 
largo plazo  producir enfermedad, acelerar su curso o desencadenar sus síntomas.  
 Entre los mecanismos patógenos se incluyen los siguientes:  
 
 Reacciones emocionales (ansiedad, depresión, hipocondría y alienación). 
 Reacciones cognitivas (dificultad para concentrarse, recordar, aprender nuevas cosas, ser creativo, 
tomar decisiones).  
 Reacciones de conducta (consumo de drogas, alcohol y tabaco; conducta destructiva y autodestructiva, 
e inhibiciones ante la búsqueda y la aceptación de ofertas de terapias y rehabilitación); y reacciones 
fisiológicas (disfunción neuroendocrina e inmunológica). 
1.2 DEFINICIÓN Y GENERALIDADES DEL ESTRÉS 
 
1.2.1 Definición  
 
La palabra estrés viene de la física y la arquitectura y se refiere a la fuerza que se aplica a un objeto, que 
puede deformarlo o romperlo. En la Psicología, estrés suele hacer referencia a ciertos acontecimientos 
en los cuáles nos encontramos con situaciones que implican demandas fuertes para el individuo, que 
pueden agotar sus recursos de afrontamiento. 
 
 La definición del término estrés ha sido muy controvertida desde el momento en que se importó para la 
psicología por parte del fisiólogo canadiense Selye (1956). El estrés ha sido entendido: 
 
Como reacción  o respuesta del individuo (cambios fisiológicos, reacciones emocionales, cambios 
conductuales, etc.)  
 
Como estímulo (capaz de provocar una reacción de estrés)   
 
Como interacción entre las características del estímulo y los recursos del individuo.   
 
En la actualidad, este último planteamiento, se acepta como el más completo. Así pues, se considera que 
el estrés se produce como consecuencia de un desequilibrio entre las demandas del ambiente (estresores 
internos o externos) y los recursos disponibles del sujeto. De tal modo, los elementos a considerar en la 
interacción potencialmente estresante son: variables situacionales (por ejemplo, del ámbito laboral), 
variables individuales del sujeto que se enfrenta a la situación y consecuencias del estrés. 
 
  El estrés puede ser definido como el proceso que se inicia ante un conjunto de demandas ambientales 
que recibe el individuo, a las cuáles debe dar una respuesta adecuada, poniendo en marcha sus recursos 
de afrontamiento. Cuando la demanda del ambiente (laboral, social, etc.) es excesiva frente a los recursos 
de afrontamiento que se poseen, se van a desarrollar una serie de reacciones adaptativas, de movilización 
de recursos, que implican activación fisiológica. Esta reacción de estrés incluye una serie de reacciones 
emocionales negativas (desagradables), de las cuáles las más importantes son: la ansiedad, la ira y la 
depresión. 
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1.2.2 Generalidades 
 
El estrés en el trabajo aparece cuando las exigencias del entorno laboral superan la capacidad de las  
personas para hacerles frente o mantenerlas bajo control. 
 
Entonces, ¿qué es el estrés laboral? Cano señala que “hablamos de estrés cuando se produce una 
discrepancia entre las demandas del ambiente, y los recursos de la persona para hacerles frente”. El 
estrés es una respuesta adaptativa por parte del individuo, que en un primer momento nos ayuda a 
responder más rápida y eficazmente a situaciones que lo requieren.   
 
Nuestro cuerpo se prepara para un sobreesfuerzo, somos capaces de procesar más información sobre el 
problema y actuamos de forma rápida y decidida. El problema es que nuestro cuerpo tiene unos recursos 
limitados y aparece el agotamiento.  
 
Relacionado con el estrés laboral, aparece el Síndrome de Burnout o “estar quemado”. Éste ha sido 
entendido como una respuesta emocional y cognitiva a ciertos factores laborales e institucionales, o 
como consecuencia del estrés  
 
Es posible que la preparación de un determinado grupo de profesionales para afrontar el estrés no 
siempre es suficiente para resolver situaciones habituales de su trabajo, dando lugar a la aparición de 
dificultades emocionales y conductuales que conllevan un sentimiento de fracaso personal e/o 
incapacidad para el ejercicio de la profesión 
 
1. Todo estímulo externo o interno físico o psíquico se sigue en el organismo de una reacción. 
2. Las reacciones pueden ser específicas o inespecíficas. 
3. Las reacciones orgánicas persiguen dos fines: 
4. Preparar defensas inmediatas (lucha o huida) 
5. Desencadenar procesos de adaptación. 
Si los estímulos son muy intensos, se repiten frecuentemente o persisten por mucho tiempo se satura la 
capacidad de adaptación y se presenta la desadaptación alterándose la homeostasis orgánica. 
 
1.2.3 CARACTERÍSTICAS DEL ESTRÉS 
 
El estrés laboral es uno de los problemas de salud más grave que en la actualidad afecta a la sociedad 
en general, debido a que no sólo perjudica a los trabajadores al provocarles incapacidad física o mental 
en el desarrollo de sus actividades laborales, sino también a los empleadores y a los gobiernos, ya que 
muchos investigadores al estudiar esta problemática han podido comprobar los efectos en la economía 
que causa el estrés. 
 
Si se aplica el concepto de estrés al ámbito del trabajo, este se puede ajustar como un desequilibrio 
percibido entre las demandas profesionales y la capacidad de la persona para llevarlas a cabo, el cual es 
generado por una serie de fenómenos que suceden en el organismo del trabajador con la participación 
de algunos estresores los cuales pueden llegar hasta afectar la salud del trabajador. 
 
"Los efectos del estrés varían según los individuos. La sintomatología e incluso las consecuencias del 
estrés son diferentes en distintas personas".  
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No todos los trabajadores reaccionan de la misma forma, por lo que se puede decir que si la exigencia 
presentada en el trabajo es adecuada a la capacidad, conocimiento y estado de salud de un determinado 
empleado, el estrés tenderá a disminuir y podrá tener signos estimulantes, que le permitirán hacer 
progresos en el ámbito laboral y tener mayor proyección en el mismo. 
 
Lo contrario a lo que se planteó anteriormente ocasionaría en el trabajador un estrés debilitante de las 
capacidades y valoraciones personales, lo cual lo conducirían a estados de frustración o apatía al trabajo 
que le impedirían realizarse integralmente y obtener logros en el campo profesional. 
 
Existe en la actualidad bibliografía en la que describe el estudio del comportamiento de los trabajadores 
frente al estrés, basándose en tipos de personalidad y de esta forma se puede inferir acerca de la actitud 
o repuesta de estos frente a una circunstancia estresante y los posibles efectos de tratar inadecuadamente 
la situación a la que se enfrentan. 
 
Peiró (1992) señala que existen en los individuos diferencias en características de personalidad, patrones 
de conducta y estilos cognitivos relevantes que permiten predecir las consecuencias posibles de 
determinados estresores del ambiente laboral. 
 
 
 
1.3 TIPOS DE ESTRÉS 
 
El trabajador ante una situación de estrés intenta desarrollar una o varias estrategias de afrontamiento, 
que persiguen eliminar la fuente de estrés. También pueden tratar de evitar la experiencia incidiendo en 
la situación estresante, en sus propios deseos e inclusive en las expectativas en relación con esa situación. 
 
1.3.1 Estrés agudo episódico 
Son aquellas personas que tienen estrés agudo con frecuencia, cuyas vidas son tan desordenadas que son 
estudios de caos y crisis. Siempre están apuradas, pero siempre llegan tarde. Si algo puede salir mal, les 
sale mal. Asumen muchas responsabilidades, tienen demasiadas cosas entre manos y no pueden 
organizar la cantidad de exigencias autoimpuestas ni las presiones que reclaman su atención. Parecen 
estar perpetuamente en las garras del estrés agudo. 
 
Es común que las personas con reacciones de estrés agudo estén demasiado agitadas, tengan mal 
carácter, sean irritables, ansiosas y estén tensas. Suelen describirse como personas con "mucha energía 
nerviosa". Siempre apuradas, tienden a ser cortantes y a veces su irritabilidad se transmite como 
hostilidad. Las relaciones interpersonales se deterioran con rapidez cuando otros responden con 
hostilidad real. El trabajo se vuelve un lugar muy estresante para ellas. 
 
La personalidad "Tipo A" propensa a los problemas cardíacos descrita por los cardiólogos Meter 
Friedman y Ray Rosenman, es similar a un caso extremo de estrés agudo episódico. Las personas con 
personalidad Tipo A tienen un "impulso de competencia excesivo, agresividad, impaciencia y un sentido 
agobiador de la urgencia". Además, existe una forma de hostilidad sin razón aparente, pero bien 
racionalizada, y casi siempre una inseguridad profundamente arraigada. Dichas características de 
personalidad parecerían crear episodios frecuentes de estrés agudo para las personalidades Tipo A. 
Friedman y Rosenman descubrieron que es más probable que las personalidades Tipo A desarrollen 
enfermedades coronarias que las personalidades Tipo B, que muestran un patrón de conducta opuesto. 
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Otra forma de estrés agudo episódico surge de la preocupación incesante. Los "doña o don angustias" 
ven el desastre a la vuelta de la esquina y prevén con pesimismo una catástrofe en cada situación. El 
mundo es un lugar peligroso, poco gratificante y punitivo en donde lo peor siempre está por suceder.  
Los que ven todo mal también tienden a agitarse demasiado y a estar tensos, pero están más ansiosos y 
deprimidos que enojados y hostiles. 
1.3.1.1 Los síntomas del estrés agudo episódico  
Dolores de cabeza tenso y persistente, migrañas, hipertensión, dolor en el pecho y enfermedad cardíaca. 
Tratar el estrés agudo episódico requiere la intervención en varios niveles, que por lo general requiere 
ayuda profesional, la cual puede tomar varios meses. 
 
A menudo, el estilo de vida y los rasgos de personalidad están tan arraigados y son habituales en estas 
personas que no ven nada malo en la forma cómo conducen sus vidas. Culpan a otras personas y hechos 
externos de sus males. Con frecuencia, ven su estilo de vida, sus patrones de interacción con los demás 
y sus formas de percibir el mundo como parte integral de lo que son y lo que hacen. 
 
Estas personas pueden ser sumamente resistentes al cambio. Sólo la promesa de alivio del dolor y 
malestar de sus síntomas puede mantenerlas en tratamiento y encaminadas en su programa de 
recuperación 
1.3.1.2 Características 
Ambiente laboral inadecuado. 
Sobrecarga de trabajo. 
Alteración de ritmos biológicos. 
Responsabilidades y decisiones muy importantes 
 
El estrés episódico es aquel que se presenta momentáneamente, es una situación que no se posterga por 
mucho tiempo y luego que se enfrenta o resuelve desaparecen todos los síntomas que lo originaron, un 
ejemplo de este tipo de estrés es el que se presenta cuando una persona es despedida de su empleo. 
 
Por otra parte el estrés crónico es aquel que se presenta de manera recurrente cuando una persona es 
sometida a un agente estresor de manera constante, por lo que los síntomas de estrés aparecen cada vez 
que la situación se presenta y mientras el individuo no evite esa problemática el estrés no desaparecerá. 
 
1.3.2 ESTRÉS AGUDO 
El estrés agudo es el producto de una agresión intensa (aún violenta) ya sea física o emocional, limitada 
en el tiempo pero que supere el umbral del sujeto, da lugar a una respuesta también intensa, rápida y 
muchas veces violenta. Cuando el estrés agudo se presenta se llega a una respuesta en la que se pueden 
producir úlceras hemorrágicas de estómago como así también trastornos cardiovasculares. En personas 
con factores de riesgo altos, pueden tener un infarto ante situaciones de este tipo. 
 
Proviene de las demandas y las presiones del pasado inmediato y se anticipa a las demandas y presiones 
del próximo futuro. El estrés agudo es estimulante y excitante a pequeñas dosis, pero demasiado es 
agotador. Por ejemplo, un descenso rápido por una pista de esquí de alta dificultad por la mañana 
11 
 
temprano puede ser muy estimulante; por la tarde puede añadir tensión a la acumulada durante el día; 
esquiar por encima de las posibilidades puede conducir a accidentes, caídas y sus lesiones. De la misma 
forma un elevado nivel de estrés agudo puede producir molestias psicológicas, cefaleas de tensión, dolor 
de estómago y otros muchos síntomas. 
Dado que es a corto plazo el estrés agudo no tiene tiempo suficiente para producir las grandes lesiones 
asociadas con el estrés crónico. 
1.3.2.1 Los síntomas del estrés agudo: 
 
 Desequilibrio emocional: una combinación de ira o irritabilidad, ansiedad y depresión, las tres 
emociones del estrés. 
 Problemas musculares entre los que se encuentra el dolor de cabeza tensional, el dolor de espalda, el 
dolor en la mandíbula y las tensiones musculares que producen contracturas y lesiones en tendones 
y ligamento. 
 Problemas digestivos con molestias en el estómago o en el intestino, como acidez, flatulencia, 
diarrea, estreñimiento y síndrome del intestino irritable. 
 Manifestaciones generales transitorias como elevación de la presión arterial, taquicardia, sudoración 
de las palmas de las manos, palpitaciones cardíacas, mareos, migrañas, manos o pies fríos, dificultad 
respiratoria y dolor torácico. 
 
1.3.3 Estrés crónico 
El estrés agudo puede ser emocionante y fascinante, el estrés crónico no lo es. Este es el estrés agotador 
que desgasta a las personas día tras día, año tras año. El estrés crónico destruye al cuerpo, la mente y la 
vida. Hace estragos mediante el desgaste a largo plazo. Es el estrés de la pobreza, las familias 
disfuncionales, de verse atrapados en un matrimonio infeliz o en un empleo o carrera que se detesta. Es 
el estrés que los eternos conflictos han provocado en los habitantes de Irlanda del Norte, las tensiones 
del Medio Oriente que afectan a árabes y judíos, y las rivalidades étnicas interminables que afectaron a 
Europa Oriental y la ex Unión Soviética. 
El estrés crónico surge cuando una persona nunca ve una salida a una situación deprimente. Es el estrés 
de las exigencias y presiones implacables durante períodos aparentemente interminables. Sin 
esperanzas, la persona abandona la búsqueda de soluciones. 
Algunos tipos de estrés crónico provienen de experiencias traumáticas de la niñez que se interiorizaron 
y se mantienen dolorosas y presentes constantemente. Algunas experiencias afectan profundamente la 
personalidad. Se genera una visión del mundo, o un sistema de creencias, que provoca un estrés 
interminable para la persona (por ejemplo, el mundo es un lugar amenazante, las personas descubrirán 
que finge lo que no es, debe ser perfecto todo el tiempo). Cuando la personalidad o las convicciones y 
creencias profundamente arraigadas deben reformularse, la recuperación exige el autoexamen activo, a 
menudo con ayuda de un profesional. 
El peor aspecto del estrés crónico es que las personas se acostumbran a él, se olvidan que está allí. Las 
personas toman conciencia de inmediato del estrés agudo porque es nuevo; ignoran al estrés crónico 
porque es algo viejo, familiar y a veces hasta casi resulta cómodo. 
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El estrés crónico mata a través del suicidio, la violencia, el ataque al corazón, la apoplejía e incluso el 
cáncer. Las personas se desgastan hasta llegar a una crisis nerviosa final y fatal. Debido a que los 
recursos físicos y mentales se ven consumidos por el desgaste a largo plazo, los síntomas de estrés 
crónico son difíciles de tratar y pueden requerir tratamiento médico y de conducta y manejo del estres 
Cuando el estrés se presenta en forma crónica, prolongado en el tiempo, continúo, no necesariamente 
intenso, pero exigiendo adaptación permanente, se llega a sobrepasar el umbral de resistencia del sujeto 
para provocar las llamadas enfermedades de adaptación. Es decir que cuando el organismo se encuentra 
sobre estimulado, agotando las normas fisiológicas del individuo, el estrés se convierte en distres. El 
estrés crónico puede darse ya sea por una exposición prolongada y continua a factores estresantes 
externos (como en profesiones como periodistas, ejecutivos, pilotos o médicos) o por condiciones 
crónicas o prolongadas de la respuesta al estrés (como en sujetos deprimidos y en el estrés 
postraumático). Aquí el sujeto se ve expuesto prolongadamente a las llamadas hormonas del estrés 
(catecolaminas, adrenalina y noradrenalina liberadas por el sistema nervioso simpático; y los 
glucocorticoides). 
 
Que se puede originarse cuando la persona se encuentra sometida a una o varias de las siguientes 
situaciones: 
 
 Ambiente laboral inadecuado 
 Sobrecarga de trabajo 
 Alteración de ritmos biológicos 
 Responsabilidades y decisiones muy importantes 
 
 
Algunos autores catalogan como estrés agudo al que ocurre dentro de un período menor a 6 meses, y 
crónico, de 6 meses o más. 
 
1.3.3.1 Síntomas del estrés crónico  
 Irritabilidad, disturbios del sueño e insomnio, pérdida del apetito o voracidad alimentaria, 
dificultades en la relación con los demás. A estos síntomas psíquicos el estrés crónico puede 
causar consecuencias orgánicas 
 Aparato inmunitario: El estrés crónico puede llegar a disminuir las defensas a tal punto, que lo 
anula, dejando al paciente vulnerable a enfermedades infectocontagiosas, es decir más 
susceptible a infecciones virales, como se observa con el virus H. influenza y/o infecciones 
bacterianas, como la Tuberculosis.  
 Aparato cardiovascular: Es estrés crónico puede causar un aumento de la frecuencia cardíaca y 
hasta síntomas coronarios, como dolores precordiales (dolor detrás del esternón) y arritmias 
cardíacas (trastornos del ritmo cardíaco). Una situación de estrés crónico puede llevar al Infarto 
Agudo de Miocardio, en los casos que existan factores predisponentes.  
 Otros aparatos: En personas que ya sufren una patología anterior al estado de estrés crónico, 
éste puede potenciar la evolución y terminar agravándolos, tal como sucede en la úlcera gástrica, 
gastroduodenitis, colon irritable (aparato digestivo); fatiga, asma bronquial, bronco enfisema 
(aparato respiratorio); disminución de la lívido sexual y esterilidad (sistema endócrino) 
1.4 FASES DEL ESTRÉS 
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El ser humano fue creado por Dios con la capacidad para detectar las señales que indican peligro y tiene 
la opción de acercarse a las situaciones que generan amenazas o evitarlas y alejarse de ellas. 
"El estrés no sobreviene de modo repentino, y se apodera de la gente como si de una emboscada se 
tratase".  
El estrés desde que aparece hasta que alcanza su máximo efecto va pasando por una serie de etapas, 
durante las cuales se puede detener la acción que este trastorno genera o permitir que este se desarrolle 
plenamente hasta llegar a las últimas consecuencias. 
Melgosa  explica que el estrés pasa por tres etapas: 
1. Fase de Alarma 
2. Fase de resistencia 
3. Fase de agotamiento 
Según Melgosa la fase de alarma constituye el aviso claro de la presencia de un agente estresor la cual 
es seguida por la fase de resistencia cuando la presencia del estrés supera la primera. 
Una vez percibida la situación que genera estrés, los sujetos pueden enfrentarla y resolverla 
satisfactoriamente y estrés no llega a concretarse; pero cuando se realiza lo contrario la fase de alarma 
se prolonga disminuyendo su capacidad de respuesta y la persona acaba por llegar a la fase de 
agotamiento, en la cual se produce una disminución progresiva en el organismo, la cual conduce a un 
estado de deterioro que se caracteriza por la presencia de fatiga, ansiedad y depresión, síntomas que 
pueden aparecer de manera simultánea o individual.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1.5 ESTRESORES 
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1.5.1 ¿Qué son los Estresores? 
Los estresores son demandas físicas o psicológicas a las que un individuo  responde. Los ejemplos de 
estresores físicos incluyen calor excesivo, ruido, luz o incluso  el incesante sonar del teléfono o el sonido 
de su computadora cada vez que recibe un correo electrónico. Ejemplos de estresores psicológicos son 
la ambigüedad  de roles, los conflictos interpersonales y la falta de control. Las reacciones  o respuestas 
a estos estresores  fueron  denominadas   predisposiciones (Cooper et al 2001). 
Todo suceso, situación o persona que encontramos en nuestro medio ambiente externo pude ser estresor. 
La respuesta al estrés es el esfuerzo de nuestro cuerpo por adaptarse o, con mayor precisión, por 
mantener la homeostasis. Experimentamos ESTRÉS cuando no podemos mantener o recuperar este 
equilibrio personal. Si no se percibe una amenaza externa, no hay necesidad de adoptar una postura de 
adaptación y no puede haber ESTRÉS. Puesto que las condiciones correctas casi cualquier cosa puede 
producir una respuesta, se desprende que también casi cualquier cosa puede convertirse en un estresor. 
Por esta razón es imposible elaborar una lista finita de estresores y decir “evite estos y usted llevara una 
vida libre de ESTRÉS “. Sin embargo, prácticamente hablando, algunas condiciones externas tienen 
mucha mayor probabilidad de operar como estresores que otras. 
1.5.1.1 Estresores del Medio Ambiente 
Entre estos se entiende  los estresores  detectados  con carácter  crónico que transcurren dentro del 
contexto laboral. Todos los Estresores son ambientales, en el sentido de que son parte del medio 
ambiente. Sin embargo, muchos aspectos del ambiente o muchas formas de clasificar los estímulos 
ambientales. Algunos aspectos del ambiente son físicos, son antropológicos y otros más son 
sociológicos. El ESTRÉS es la respuesta psicológica a estos diversos estímulos ambientales. 
Si tuviéramos que categorizar la mayoría de los estresores, diríamos que la mayoría de en los son parte 
del ambiente psicológico o sociológico. No obstante una categoría de estresores no encaja muy bien en 
esta descripción: los estresores del ambiente físico. En este ambiente a las que es necesario que se adapte 
la persona. Aquí nos referimos a los estresores ambientales, entendiendo por ambiental las condiciones 
físicas del medio ambiente. Los extremos en la temperatura, pueden ser un ejemplo de un estresor del 
medio ambiente físico, demasiada o poca luz puede ser otro ejemplo. En pocas palabras, los estresores 
ambientales son, en este sentido, aspectos físicos del ambiente, percibidos normalmente por uno o más 
de los cinco sentidos. 
Los estresores del medio ambiente físico son lo que Poulton designa como estresores de los obreros, 
puesto que se concentran en las ocupaciones de los trabajadores más de ninguna otra. 
1.5.1.1.1 Luz  
El alumbrado inadecuado para la tarea que estamos ejecutando puede originar problemas. Puede hacer 
la tarea más difícil, incluso imposible de terminar, y puede aumentar nuestro nivel de frustración y 
nuestra tensión mientras luchamos por terminar con una tarea bajo condiciones menos que ideales. 
Demasiada luz o brillante también pueden ser fuente de dificultades. La brillantez constituye un buen 
ejemplo de las diferencias entre reportes de ESTRÉS objetivo y subjetivo. 
Independientemente de las cuestiones objetivas de las intensidades ópticas, un mínimo de brillantez, una 
buena iluminación se percibe como alegre y estimulante, y por lo tanto, relajante. En los pocos casos 
que existe este conflicto entre el confort percibido y la iluminación óptima, podría haber buenas razones 
para optar por niveles de iluminación dentro de la gama del confort. 
1.5.1.1.2 Ruido 
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El ruido excesivo y/o intermitente interfiere con nuestra concentración y es fuente de frustración que 
puede conducir al enojo y a la tensión. Se sobrepone a la verbalización interna que usamos al pensar y 
al dirigir nuestros actos. 
La prolongada exposición al ruido, puede conducir a la fatiga y a la disminución del desempeño. No 
solo puede dar como resultado la fatiga física, sino una disminución en la tolerancia a la frustración. 
El cambio en los nivel de ruido, más que los niveles absolutos en sí mismos, resulta irritante. Otra forma 
de decir que el ruido, al igual que cualquier estresor, origina ESTRÉS cuando nos obligan a adaptarnos 
a un cambio. 
1.5.1.1.3 Temperatura 
En la mayor parte de los sitios de trabajo, actualmente se evitan los extremos en la temperatura mediante 
controles cuidadosos. 
Todavía hay individuos que trabajan a la intemperie operaciones manufactureras como las metalúrgicas, 
donde no puede controlarse la temperatura. Por otro lado, las regiones geográficas donde los extremos 
en la temperatura son algo común, están experimentando una industrialización cada vez mayor. 
El calor excesivo es un estresor en potencia, con probabilidades de generar costos fisiológicos y 
psicológicos, particularmente para aquellas personas que desarrollan actividades que requieren de gran 
esfuerzo físico. Fisiológicamente, el ESTRÉS producido por el calor da como resultado un aumento de 
oxigenación y fatiga. Psicológicamente, puede perturbar el funcionamiento afectivo normal y aumentar 
significativamente la irritabilidad. 
Los extremos fríos también influyen psicológicamente sobre los individuos, afectando los niveles de 
energía y posiblemente disminuyendo la motivación. Desde el punto de vista del desempeño, frío 
extremo afecta manos y pies, y origina disminuciones en el desempeño entre los individuos que ejecutan 
tareas que requieren el uso de estas extremidades. 
Como vemos, la temperatura, actúa como estresor cuando se requiere de gran esfuerzo adaptativo por 
parte del individuo. Aun la adaptación satisfactoria tiene sus consecuencias negativas en la forma de la 
energía física y psíquica invertida para mantener la adaptación. 
1.5.1.1.4 Vibración y Movimiento 
La vibración se experimenta normalmente como consecuencia de operar alguna herramienta, como el 
taladro neumático o algún vehículo que transmite la vibración del motor al asiento del conductor. 
El ESTRÉS del movimiento es precipitado por las aceleraciones giratorias de la cabeza que son 
registrada en los canales semicirculares del oído interno. 
La vibración es una estresor potencial más grande que el movimiento. La cantidad de vibración que 
puede experimentar un individuo sin provocar una respuesta al ESTRÉS depende de la intensidad de 
vibración, la aceleración, de su amplitud e igualmente de las características personales del individuo. La 
mayoría de las consecuencias son de naturaleza física: visión obnubilada, jaquecas, temblor, y tensión 
muscular. 
Psicológicamente, los resultados de estos estresores tienen mayor probabilidad de constituir reacciones 
ante las consecuencias fisiológicas que ante los estresores en sí mismos. La visión obnubilada, la 
musculosa tensa, las manos temblorosas o la aparición de un efecto a largo plazo, como sucede con la 
enfermedad de Reynaud, son algunos de los fenómenos que sirven como precipitados de reacciones 
psicológicas de estrés. 
1.5.1.1.5  Aire Contaminado 
16 
 
La contaminación del aire se ha convertido en un problema cada vez mayor en los últimos años. Este 
tipo de contaminación atmosférica es un estresor que plantea problemas tanto físicos como psicológicos, 
pero también la calidad del aire en el sitio de trabajo es una condición que está muy relacionada con el 
problema más general de la contaminación ambiental. 
Muchas empresas industriales producen derivados que contaminan el aire en torno de la instalación 
productora. Además de hacerlo durante la respiración, muchas sustancias pueden también entrar al 
cuerpo a través de la piel. El polvo del asbesto y el polvo del carbón que llevan a la enfermedad 
denominada “pulmones negros “pueden ser productores de fibrosis, y hay pruebas recientes que han 
vinculado a la inhalación del asbesto con cáncer. 
Uno de los contaminantes del aire más comunes es el monóxido de carbono, que constituye una amenaza 
para los individuos que trabajan en talleres de reparación de autos, pasos a desnivel y muchos segmentos 
de la industria de la transportación. 
Este conocimiento se está convirtiendo en un estresor de importancia para algunos. El trabajador puede 
experimentar ESTRÉS día a día, precisamente porque sabe que el asbesto al que se encuentra expuesto 
puede reducir notablemente la oportunidad de vivir una vida normal y saludable. 
1.6 CAUSAS DEL ESTRÉS LABORAL 
Según Jean Benjamin Stora "el estrés es causado por el instinto del cuerpo de protegerse a sí mismo". 
Este instinto es bueno en emergencias, como el de salirse del camino si viene un carro a velocidad. Pero 
éste puede causar síntomas físicos si continua por mucho tiempo, así como una respuesta a los retos de 
la vida diaria y los cambios. 
 
Cuando esto sucede, (explica Jean) es como si su cuerpo se preparara para salir fuera del camino del 
carro, pero usted está inmóvil. Su cuerpo está trabajando sobre tiempo, sin ningún lugar para usar toda 
esa energía extra. Esto puede hacerlo sentir ansioso, temeroso, preocupado y tenso. 
 
Generalmente en la actualidad, el estrés es considerado como un proceso interactivo en los que influyen 
tanto los aspectos de la situación (demandas) como las características del sujeto (recursos) (Cano, 2002). 
Cuando las demandas superan a los recursos la tendencia será a producir una situación de estrés en la 
que, para cubrir las demandas, el sujeto intentará producir más recursos llegando el estrés en ocasiones 
hasta su fase final que es el agotamiento del sujeto. 
 
Esta situación de demandas – recursos está directamente relacionada con los factores psicosociales que 
inciden en el estrés laboral. Estos factores psicosociales se consideran en múltiples acepciones: como 
riesgos, consecuencias, fuentes de vulnerabilidad, recursos y estrategias o barreras para la prevención 
(Peiró& Salvador, 1992). Entonces, al considerarse estos factores psicosociales como fuente de riesgos, 
producen consecuencias psicosociales que afectan directamente al individuo 
 
Entonces, como causa directa del estrés laboral se tienen los factores psicosociales íntimamente 
relacionados por un lado con el tipo de trabajo, actividad, o profesión que el individuo ejerza y por otro 
lado con el ambiente laboral que rodea al individuo y la cantidad de recursos que se demanden a cada 
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trabajador. Esto puede afectar a cada  persona de distinta forma, ya que las exigencias son dictadas para 
todos independientemente de sus diferencias individuales. 
 
Algunos ejemplos  que podemos  señalar son las exigencias en los trabajos de hoy en día que generan 
el estrés ya que se depende de: prisa, inmediatez, exactitud, precisión, gran esfuerzo físico, gran esfuerzo 
mental, gran responsabilidad en el sentido de que las consecuencias de un error pueden ser vitales, etc. 
Las exigencias varían según el trabajo, por lo que se puede deducir de lo anterior que existen profesiones 
más estresantes que otras. 
 
Señala que "cualquier situación o condición que presiona al individuo en su actividad laboral puede 
provocar la reacción de estrés". En consecuencia, aunque se hiciera un muy detallado y exhaustivo 
listado de factores psicosociales que pueden causar estrés, este listado siempre será incompleto. 
 
1.6.1 Factores psicosociales que causan estrés laboral son 
 Exceso y falta de trabajo. 
 Tiempo inadecuado para completar el trabajo de modo satisfactorio para nosotros y para los 
demás. 
 Ausencia de una descripción clara del trabajo, o de la cadena de mando. 
 Falta de reconocimiento o recompensa por un buen rendimiento laboral. 
 No tener oportunidad de exponer las quejas. 
 Responsabilidades múltiples, pero poca autoridad o capacidad de tomar decisiones. 
 Superiores, colegas o subordinados que no cooperan ni apoyan. 
 Falta de control o de satisfacción del trabajador por el producto terminado fruto de su trabajo. 
 Inseguridad en el empleo, poca estabilidad de la posición laboral. 
 Verse expuesto a prejuicios en función de la edad, el sexo, la raza, el origen étnico o la religión. 
 Exposición a la violencia, a amenazas o a intimidaciones. 
 Condiciones de trabajo físico desagradables o peligrosas. 
 No tener oportunidad de servirse eficazmente del talento o las capacidades personales. 
 Posibilidad de que un pequeño error o una inatención momentáneos tengan consecuencias serias 
o incluso desastrosas. 
 Cualquier combinación de los factores anteriores. 
En muchas ocasiones el estrés laboral puede ser originado por varias causas y una muy importante es el 
temor a lo desconocido, ya que muchas veces el trabajador se enfrenta a situaciones inciertas que le 
generan desconfianza y la sensación de no estar preparado para enfrentar un problema en la 
organización, por lo que este tipo de situaciones no permiten que exista un desarrollo pleno de la persona 
por el miedo a equivocarse. Un ejemplo de lo anteriormente descrito se presenta cuando se dan cambios 
a nivel de gerencia en una organización. 
Santos (2004) menciona que el avance tecnológico en el área industrial ha incorporado como factor 
estresante la monotonía, haciendo énfasis que este fenómeno no es perceptible fácilmente por los 
individuos en su trabajo. 
La vida rutinaria ocasiona desanimo, apatía, cansancio, etc. en los individuos miembros de una 
organización y estos son síntomas del trastorno denominado estrés, por lo que las personas al encontrarse 
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sometidas a situaciones como esta no desarrollan todo su potencial, el cual queda limitado a hacer 
únicamente lo que se les ordena impidiéndose de esta forma el pleno desarrollo en el campo laboral. 
 
1.7 EFECTOS DEL ESTRÉS LABORAL  
La exposición a situaciones de estrés no es en sí misma algo "malo" o negativo, solo cuando las 
respuestas de estrés son excesivamente intensas, frecuentes y duraderas pueden producirse diversos 
trastornos en el organismo. (Doval et al. 2004, Efectos negativos del estrés en el trabajador). 
En la vida toda acción realizada tiene como efecto una reacción específica. Al estudiar la temática del 
estrés no puede obviarse que el estrés mal manejado ocasiona repercusiones en la personas, sin embargo 
actualmente se está haciendo énfasis a los efectos del estrés a nivel fisiológico ya que estos propician 
un gran deterioro en los individuos impidiéndoles realizar sus actividades cotidianas. 
1.7.1 EFECTOS NEGATIVOS DEL ESTRÉS EN EL TRABAJADOR 
 
 Aumento de la tasa cardíaca 
 tensión muscular 
 Dificultad para respirar 
1. Efectos Fisiológicos: 
2. Efectos Cognitivos: 
 Preocupaciones 
 Dificultad para la toma de decisiones 
 Sensación de confusión 
3. Efectos Motores: 
 Hablar rápido 
 Temblores 
 Tartamudeo 
Los efectos cognitivos y motores son muy importantes cuando se habla de efectos del estrés en los 
trabajadores, ya que están íntimamente relacionados y podría decirse que muchas veces estos efectos se 
presentan en forma simultánea, ya que una persona preocupada puede presentar signos como temblores 
en las manos o hablar muy rápido, también la dificultad para la toma de decisiones y la sensación de 
confusión pueden presentar características como tartamudeo o voz entre cortada. 
 
1.7.2 Efectos del estrés laboral sobre la salud 
Los estilos de vida actuales son cada día más demandantes, esto lleva al hombre moderno a incrementar 
notablemente en mucho sus cargas tensionales y esto produce la aparición de diversas patologías 
(Villalobos 1999) 
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Las patologías que surgen a causa del estrés laboral pueden ser asimiladas de diferentes formas por los 
individuos, ya que en este nivel se toman en cuenta aspectos como diferencias individuales reflejadas 
en el estado actual de salud e historia clínica de las personas, por lo que un determinado efecto del estrés 
laboral no se presentará de igual forma en todos los seres humanos y lo que puede ser nocivo para unos 
será leve para otra. 
Santos hace referencia que al debilitarse las defensas del organismo las actividades del cuerpo se 
desaceleran y pueden cesar totalmente, generando problemas psicológicos, una enfermedad física o 
incluso la muerte. 
Está comprobado científicamente que el estrés produce una disminución notable de las defensas en el 
organismo, por lo que una persona que adolece continuamente estrés está expuesta a sufrir cualquier 
tipo de enfermedades ocasionadas por bacterias o virus y esto es más grave en sociedades como la 
Salvadoreña, en donde el medio ambiente es vulnerable y se encuentra altamente contaminado, por eso 
es frecuente observar que el sector laboral es generalmente afectado por enfermedades virales que 
muchas veces necesitan incapacidad laboral. 
17.2.1 Consecuencia del estrés laboral pueden clasificarse en dos grandes grupos: 
Está claro el vínculo entre el estrés y las consecuencias negativas en la salud de los  empleados tiene 
consecuencias negativas  de estrés como: 
Físicas/ Medicas/ fisiológicas  
o Enfermedad del corazón e infarto 
o Ulcera por Estrés 
o Estados de Shock 
o Neurosis Post Traumática 
o Dolor de espalda  y artritis  
o Dolor de cabeza  
o Incremento  en la presión arterial  y ritmo cardiaco  
Conductuales 
o Ausentismo 
o Impuntualidad 
o Abuso de drogas, alcohol y tabaco 
o Accidentes  
o Toma de decisiones 
o Desempeño laboral 
o Rotación de personal 
Psicológicas 
o Bornout 
o Depresión 
o Ansiedad 
o Problemas familiares 
o Problemas de sueño 
o Insatisfacción laboral 
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El estrés, además de producir ansiedad, puede producir enfado o ira, irritabilidad, tristeza-depresión, y 
otras reacciones emocionales, que también podemos reconocer. 
Pero además de estas reacciones emocionales podemos identificar claramente otros síntomas producidos 
por el estrés, como son el agotamiento físico, la falta de rendimiento, etc. 
Finalmente, si el estrés es muy intenso y se prolonga en el tiempo, puede llegar a producir enfermedades 
físicas y desórdenes mentales; en definitiva problemas de salud. 
1.8 SÍNTOMAS QUE PUEDE PROVOCAR EL ESTRÉS LABORAL 
El estrés supone una reacción compleja a nivel biológico, psicológico y social. La mayor parte de los 
cambios biológicos que se producen en el organismo cuando está sometido a una reacción de estrés no 
son perceptibles para el ser humano y se precisan procedimientos diagnósticos para determinar el nivel 
de la reacción. Sin embargo, a nivel psicológico muchos síntomas producidos por el estrés pueden ser 
fácilmente identificados por la persona que está sufriendo dichos cambios. La reacción más frecuente 
cuando nos encontramos sometidos a una reacción de estrés es la ansiedad. 
Los síntomas de ansiedad más frecuentes son: 
1. A nivel cognitivo-subjetivo: 
 Preocupación, 
 temor, 
 inseguridad, 
 dificultad para decidir, 
 miedo, 
 pensamientos negativos sobre uno mismo, 
 pensamientos negativos sobre nuestra actuación ante los otros, 
 temor a que se den cuenta de nuestras dificultades, 
 temor a la pérdida del control, 
 dificultades para pensar, estudiar, o concentrarse, etc. 
2. A nivel fisiológico: 
 Sudoración, 
 tensión muscular, 
 palpitaciones, 
 taquicardia, 
 temblor, 
 molestias en el estómago, 
 otras molestias gástricas, 
 dificultades respiratorias, 
 sequedad de boca, 
 dificultades para tragar, 
 dolores de cabeza, 
 mareo, 
 náuseas, 
 tiritar, etc. 
3. A nivel motor u observable: 
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 Evitación de situaciones temidas, 
 fumar, comer o beber en exceso, 
 intranquilidad motora (movimientos repetitivos, rascarse, tocarse, etc.), 
 ir de un lado para otro sin una finalidad concreta, 
 tartamudear, 
 llorar, 
 quedarse paralizado, etc. 
El estrés, además de producir ansiedad, puede producir enfado o ira, irritabilidad, tristeza-depresión, y 
otras reacciones emocionales, que también podemos reconocer. 
Pero además de estas reacciones emocionales podemos identificar claramente otros síntomas producidos 
por el estrés, como son el agotamiento físico, la falta de rendimiento, etc. 
Finalmente, si el estrés es muy intenso y se prolonga en el tiempo, puede llegar a producir enfermedades 
físicas y desórdenes mentales; en definitiva problemas de salud. 
1.9 CONSECUENCIAS  DEL ESTRÉS  LABORAL 
Son múltiples, pero a grandes rasgos, cabe señalar su influencia negativa sobre la salud, así como sobre 
el deterioro cognitivo y el rendimiento. 
 El estrés puede influir negativamente sobre la salud por varias vías, como son: 
1) Por los cambios de hábitos relacionados con la salud, 
2) Por las alteraciones producidas en los sistemas fisiológicos (como el sistema nervioso autónomo y el 
sistema inmune)  
3) Por los cambios cognitivos (pensamientos) que pueden afectar a la conducta, las emociones y la salud. 
  
 En primer lugar, el estrés modifica los hábitos relacionados con salud, de manera que con las 
prisas, la falta de tiempo, la tensión, etc., aumentan las conductas no saludables, tales como fumar, 
beber, o comer en exceso, y se reducen las conductas saludables, como hacer ejercicio físico, 
guardar una dieta, dormir suficientemente, conductas preventivas de higiene, etc. Estos cambios 
de hábitos pueden afectar negativamente a la salud y, por supuesto, pueden desarrollarse una serie 
de adicciones, con consecuencias muy negativas para el individuo en las principales áreas de su 
vida, como son la familia, las relaciones sociales, el trabajo, la salud, etc. Veamos algunos datos:   
 
o En algunas profesiones altamente estresantes hay tasas más altas de tabaquismo, 
alcoholismo y otras adicciones;   
o Esto también es cierto en trabajadores desempleados, frente a lo que tienen trabajo;   
o Las personas con obesidad presentan niveles de ansiedad más altos que las personas que 
no presentan obesidad;   
o Los trastornos de alimentación (anorexia y bulimia) también están muy ligados con 
ansiedad;   
o Muchas personas con fobia social tienen problemas con el alcohol.   
 
22 
 
A su vez, el desarrollo de hábitos perniciosos para salud, como es el caso de las adicciones, hace 
aumentar el estrés. Los programas de intervención para la reducción del peso, o los programas de 
intervención en adicciones, o el tratamiento de los trastornos de alimentación, etc., deben incluir técnicas 
de reducción de ansiedad y manejo del estrés, pues cuando así se hace mejoran su eficacia.  
   
 En segundo lugar, el estrés puede producir una alta activación fisiológica que, mantenida en el tiempo, 
puede ocasionar disfunciones psicofisiológicas o psicosomáticas, tales como dolores de cabeza 
tensionales, problemas cardiovasculares, problemas digestivos, problemas sexuales, etc. (Labrador y 
Crespo, 1993); a su vez, el estrés puede producir cambios en otros sistemas, en especial puede producir 
una inmunodepresión que hace aumentar el riesgo de infecciones (como la gripe) y puede aumentar la 
probabilidad de desarrollar enfermedades inmunológicas, como el cáncer los pacientes hipertensos 
presentan niveles de ansiedad e ira más altos que las personas con presión arterial normal;   
Las personas que sufren arritmias, cefaleas, asma, trastornos de piel, disfunciones sexuales, trastornos 
digestivos, contracturas musculares, etc., por lo general presentan altos niveles de ansiedad;   
Los estudiantes en época de exámenes (su principal periodo de estrés) son más vulnerables a la gripe 
o a enfermedades infecciosas de tipo pulmonar, siendo más vulnerables las personas con alta ansiedad 
a los exámenes.   
Los programas de entrenamiento en reducción de ansiedad mejoran el bienestar psicológico en todos 
estos casos, pero también disminuyen la activación fisiológica y mejoran los síntomas físicos de estas 
enfermedades (reducción de la presión arterial, disminución de la taquicardia en las arritmias, 
eliminación del dolor en las cefaleas, etc.  
  
 En tercer lugar, el estrés puede desbordar al individuo de manera que comience a desarrollar una 
serie de sesgos o errores cognitivos en la interpretación de su activación fisiológica, o de su 
conducta, o de sus pensamientos, o de algunas situaciones, que a su vez le lleven a adquirir una 
serie de temores irracionales, fobias, etc., que de por sí son un problema de salud (los llamados 
trastornos de ansiedad), pero que a su vez pueden seguir deteriorando la salud en otras formas. Por 
ejemplo, una persona sometida a estrés prolongado puede llegar a desarrollar ataques de pánico, o 
crisis de ansiedad, que son fuertes reacciones de ansiedad, que el individuo no puede controlar, 
con fuertes descargas autonómicas, temor a un ataque al corazón, etc. Durante esta crisis el 
individuo interpreta erróneamente su activación fisiológica y piensa que le faltará el aire (cuando 
realmente está hiperventilando), o que morirá de un ataque al corazón, o que se mareará y caerá al 
suelo, o que se volverá loco, etc. Posteriormente, estos ataques de pánico suelen complicarse con 
una agorafobia (evitación de ciertas situaciones que producen ansiedad), con una dependencia de 
los ansiolíticos, a veces con reacciones de depresión por no poder resolver su problema, etc. Estos 
trastornos de ansiedad son mucho más frecuentes en mujeres que en varones (de 2 a 3 veces más 
frecuentes), pero por lo general una crisis de ansiedad coincide con un periodo de mucho de estrés 
que se ha prolongado un cierto tiempo. Entre un 1,5% y un 3,5% de la población sufre trastornos 
de pánico con o sin agorafobia. La edad de aparición se encuentra entre los 17 y los 35 años, justo 
en su edad más productiva.  
El estrés también puede ocasionar una serie de perturbaciones sobre los procesos cognitivos superiores 
(atención, percepción, memoria, toma de decisiones, juicios, etc.) y un deterioro del rendimiento en 
contextos académicos o laborales Así, por ejemplo, los estudiantes con alta ansiedad de evaluación 
presentan una disminución del rendimiento, mientras que los programas de entrenamiento en reducción 
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de ansiedad a los exámenes no sólo reducen ésta, sino que mejoran el rendimiento académico, 
aumentando la nota media. 
 El estudio de cómo el estrés provoca interferencias sobre los llamados procesos cognitivos superiores 
y sobre el rendimiento se ha llevado a cabo fundamentalmente desde una perspectiva cognitivo-
emocional y, sin duda, la emoción con la que más se ha trabajado a la hora de estudiar esta influencia 
negativa sobre los procesos cognitivos ha sido la ansiedad. 
 
¿Se puede prevenir el estrés relacionado con el trabajo? 
Cabe abordar el estrés relacionado con el trabajo en cuatro niveles:  
 El del trabajador,  
 El de la empresa,  
 El del país, y  
 El de la Unión Europea.  
 
En cualquiera de los casos, son las personas quienes crean las condiciones, que están abiertas a posibles 
acciones por parte de todos los implicados.  
 Siempre hay que empezar por identificar los generadores de estrés relacionados con el trabajo, las 
reacciones de estrés y la enfermedad relacionada con el estrés. Hay varias razones para ello:  
 
 El estrés es un problema para el trabajador, para su empresa y para la sociedad. 
 Los problemas de estrés en el trabajo van en aumento. 
 Luchar contra ellos es un imperativo legal, en virtud de la Directiva marco sobre salud y seguridad  
 Muchos de los generadores de estrés y de sus consecuencias son evitables y pueden adaptarse si 
todos los implicados en el mercado de trabajo colaboran en su propio interés y en interés mutuo.  
  
A partir del control en puestos de trabajo concretos y del seguimiento a escala nacional y regional, habrá 
que prevenir o contrarrestar el estrés relacionado con el trabajo mediante un nuevo diseño del puesto 
(por ejemplo, mediante la capacitación de los empleados para que accedan a los recursos y desarrollo 
de las capacidades personales, así como evitando tanto la sobrecarga como la falta de trabajo), 
mejorando el apoyo social y ofreciendo compensaciones razonables por el esfuerzo realizado por los 
trabajadores, todo ello como partes integrantes del sistema de gestión global. También, por supuesto, 
adaptando los factores físicos, químicos y psicosociales del puesto de trabajo a las capacidades, 
necesidades y expectativas razonables de los trabajadores, todo ello en línea con lo establecido en la 
Directiva marco de la UE y con el artículo 152 del Tratado de Ámsterdam, según con el cual «Al 
definirse y ejecutarse todas las políticas y acciones de la Comunidad se garantizará un alto nivel de 
protección de la salud humana».  
 Entre las acciones de apoyo no sólo figura la investigación, sino también la adaptación (de acuerdo con 
dichos objetivos) de los planes de estudio de las escuelas de comercio, de tecnología, los de medicina y 
de ciencias sociales y del comportamiento, así como en la formación inicial y continua de los inspectores 
de Trabajo, directores y supervisores.  
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Habría que hacer más esfuerzos por promover un buen entorno de trabajo para todos, incluyendo la 
igualdad de oportunidades para los discapacitados, la igualdad entre géneros, empresas buenas y 
flexibles que permitan reconciliar mejor la vida laboral y la personal, el aprendizaje durante toda la vida, 
la salud y la seguridad en el trabajo, la implicación de los empleados y la diversidad en la vida laboral.  
Prevención y manejo del estrés laboral 
La mejor técnica para evitar caer en situaciones estresantes es evitar de manera eficaz todo aquello que 
nos conlleva a desequilibrios emocionales o laborales con el fin de prevenir los efectos agudos 
ocasionados por el estrés. 
"La manera en que cada individuo, cada sector y en general la sociedad responde ante el estrés, identifica 
la complejidad del fenómeno y la necesidad de plantear ante sus efectos estrategias de confrontación en 
las diversas instancias  
Existen diferentes formas de prevenir el estrés pero estas pueden ser aplicadas de diferente manera a 
cada individuo, hay un aspecto muy importarte que es necesario mencionar y es la necesidad de cambiar 
los estilos de vida rutinarios y la de incorporar nuevos hábitos, que muchas veces son muy sencillos 
pero pueden dar solución a importantes problemas de salud física y mental originados por el estrés, sin 
embargo estos hábitos deben realizarse de manera recurrente para obtener buenos resultados. 
El tratamiento de las enfermedades por estrés laboral deberá ser preventivo y lograrse ejerciendo 
acciones necesarias para modificar los procesos causales utilizando criterios organizacionales y 
personales. Hay un viejo adagio que dice: "más vale prevenir que lamentar", por lo que es mejor afrontar 
con valor día a día aquellas situaciones que nos generan estrés en el área laboral para evitar caer en el 
círculo vicioso originado por el estrés y evitar sufrir los penosos efectos que este trastorno desencadena 
en los individuos. 
 
Para identificar el estrés relacionado con el trabajo, sus causas y sus consecuencias, tenemos que 
controlar el contenido y las condiciones de nuestro trabajo, los términos del contrato, las relaciones 
sociales en la empresa, la salud, el bienestar y la productividad. La Guía de la UE contiene muchas 
referencias de listas de comprobación sencillas y a cuestionarios para que todos los interesados puedan 
hacerlo.  
 Cuando todos los actores del mercado sepan «dónde les aprieta el zapato», podrá procederse a «adaptar 
el zapato» para que le vaya bien el pie, es decir, reducir las condiciones generadoras de estrés en el lugar 
de trabajo, gran parte de lo cual puede hacerse mediante cambios más bien sencillos para una empresa, 
como son:  
 Dar al trabajador el tiempo necesario para realizar su trabajo satisfactoriamente. 
 Dar al trabajador una descripción clara del trabajo. 
 Recompensar al trabajador por un buen rendimiento laboral. 
 Crear vías para que el trabajador tenga la oportunidad de exponer sus quejas, y tomarlas seriamente 
en consideración con diligencia;  
 Armonizar la responsabilidad y la autoridad del trabajador. 
 Clarificar los objetivos y la filosofía de la empresa y adaptarlos a los propios objetivos e ideales 
del trabajador, siempre que sea posible. 
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 Favorecer el control o la satisfacción del trabajador por el producto terminado fruto de su trabajo. 
 Fomentar la tolerancia, la seguridad y la justicia en el lugar de trabajo. 
 Eliminar las exposiciones a factores físicos peligrosos. 
 Estudiar los fallos y los aciertos, sus causas y sus consecuencias, de actuaciones pasadas en materia 
de salud y seguridad en el trabajo, con vistas a acciones futuras;  
 Aprender a evitar los fallos y a fomentar los aciertos, para una mejora gradual del entorno de trabajo 
y de la salud (véase más adelante para el control interno).  
Los tres interlocutores del mercado de trabajo pueden desear, a escala de la empresa o a nivel nacional, 
estudiar posibles mejoras organizativas para prevenir el estrés y la enfermedad relacionados con el 
trabajo, por lo que respecta a:  
 Horarios de trabajo: Diseñar horarios de trabajo para que no entren en conflicto con las 
exigencias y responsabilidades no relacionadas con el trabajo. Los horarios de los turnos 
rotatorios deberían ser estables y predecibles, con una rotación que vaya en sentido mañana-
tarde-noche. 
 Participación/control: Permitir que los trabajadores tomen parte en las decisiones o actuaciones 
que afecten a sus puestos de trabajo.  
 Carga de trabajo: Asegurarse de que las tareas sean compatibles con las capacidades y los 
recursos del trabajador, y prever un tiempo de recuperación en el caso de tareas especialmente 
arduas, físicas o mentales. 
 Contenido: Diseñar las tareas para que tengan sentido, estimulen, den un sentimiento de 
satisfacción y la oportunidad de poner en práctica los conocimientos. 
 Roles: Definir claramente los roles y las responsabilidades en el trabajo. 
 Entorno social: Brindar oportunidades de interacción social, incluidos el apoyo social y 
emocional y la ayuda mutua entre compañeros de trabajo. 
 
Control interno  
Las actuaciones para reducir el estrés nocivo relacionado con el trabajo no tienen por qué ser 
complicadas, requerir mucho tiempo o conllevar costes prohibitivos. Uno de los planteamientos más 
sensatos, realistas y de bajo coste es el denominado control interno.  
  
Se trata de un proceso de autorregulación en el que colaboran estrechamente todos los implicados. De 
su coordinación puede encargarse, por ejemplo, un servicio interno de salud en el trabajo, o un inspector 
de trabajo, una enfermera del trabajo o de salud pública, un asistente social, un fisioterapeuta o alguien 
de la sección de personal.  
  
A partir de estos hallazgos, se analizan luego las características de dichas exposiciones y cómo se 
reflejan en el contenido, la organización y las condiciones de trabajo. ¿Pueden ser necesarias, suficientes 
o coadyuvantes para causar estrés relacionado con el trabajo y conducir a la enfermedad? ¿Es posible 
cambiar dichas características? ¿Son tales cambios aceptables para los interesados?  
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El tercer paso es que los afectados diseñen un paquete integrado de intervenciones, que aplicarán para 
prevenir el estrés relacionado con el trabajo y para fomentar tanto su bienestar como su productividad. 
Lo ideal es combinar enfoques de arriba abajo y de abajo arriba.  
  
Hay que evaluar los resultados a corto y largo plazo de dichas intervenciones, en cuanto a los siguientes 
aspectos:  
 Las exposiciones a los generadores de estrés. 
 Las reacciones de estrés. 
 La incidencia y prevalencia de enfermedad. 
 Los indicadores de bienestar. 
 La productividad, habida cuenta de la calidad y de la cantidad de Los productos o servicios. 
 Los costes y los beneficios, en términos económicos.  
Si las intervenciones no producen efecto, o si su efecto es negativo, en alguno de los ámbitos 
mencionados, los implicados quizá deban reconsiderar lo que conviene hacer, cómo, cuándo, quién debe 
hacerlo y para quién. En cambio, si los resultados son positivos en su conjunto, los participantes pueden 
querer proseguir o ampliar sus tareas en la misma línea. Se trata, sencillamente, de aprender de la 
experiencia de manera sistemática. Si así lo hacen durante un largo lapso de tiempo, el lugar de trabajo 
se convierte en ejemplo de aprendizaje de empresa.  
  
Las experiencias con estas intervenciones suelen ser muy positivas, no sólo para los empleados y en 
términos de estrés, salud y bienestar, sino también para la función y el éxito de las empresas, y para la 
colectividad. Si se llevan a cabo como se propone, pueden generar una situación ventajosa para todas 
las partes.  
 
 
Intervención centrada en el individuo 
La intervención centrada en el individuo es la que se lleva a cabo con mayor frecuencia y consiste en 
entrenar a los sujetos para mejoren sus recursos y habilidades para controlar y manejar el estrés. 
 
Intervención centrada en la organización 
En cuanto a la intervención sobre el estrés laboral desde la perspectiva de la organización se pueden 
poner en marcha programas concretos de reducción del estrés en el trabajo, contando siempre con un 
buen técnico, así como con la colaboración de los propios trabajadores. En principio hace falta voluntad 
de todas las partes que componen la organización.  
 
 Muchas veces el estrés laboral lo produce la mala organización, los malos hábitos desarrollados en la 
forma de abordar las tareas, los procedimientos irracionalmente costosos, en mayor medida que la tarea 
en sí que comporta la actividad laboral. Por ejemplo, para la policía con frecuencia resulta más 
estresante, produciendo un mayor grado de insatisfacción, la burocracia y la mala organización que su 
tarea en sí de detener delincuentes, a veces peligrosos. 
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  La colaboración de los trabajadores es fundamental para denunciar los procedimientos estresantes que 
han de ser modificados, así como para proponer soluciones alternativas a los viejos hábitos. 
 
 
Intervención sobre el estrés desde la empresa 
 
 
1.10 CÓMO MANEJAR EL ESTRÉS LABORAL? 
Con el fin de aprender a manejar el estrés laboral de forma tal que no perjudique su salud, existen una 
serie de recomendaciones los cuales detallamos a continuación: 
1.10.1 Antes de llegar a su trabajo 
Organizar el día de trabajo 
Es importante que por la mañana, antes de salir de su casa, esté preparado con todo lo que necesitará 
llevar a su oficina.  Para ello, puede repasar mentalmente para comprobar que tiene todo lo que requiere. 
De esta forma evitará tener que regresar, a mitad de camino del trabajo, a su casa lo que le puede causar 
lógicamente mucho estrés. 
  
Levantarse más temprano 
Es aconsejable levantarse 10 minutos más temprano de lo normal para tener un tiempo extra que le 
permita completar sus tareas matutinas sin tener que apresurarse. 
  
No distraerse en la mañana 
Cuando está preparándose para salir a su trabajo, debe evitar encender la televisión y contestar el 
teléfono.  Ambas actividades lo distraerá y le hará llegar tarde. 
1.10.2 En el trabajo 
 Establecer una rutina de trabajo 
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Es importante tener una rutina de trabajo. Para ello, puede planificar, con la ayuda de alguna 
agenda de escritorio, un programa semanal y diario de trabajo.  Puede hacer, incluso, una lista 
de sus actividades pendientes, pero vigile que ésta no sea demasiado larga, de lo contrario puede 
desalentarle, desmotivarle y hasta causarle el estrés negativo.   Tampoco resulta conveniente 
tratar de hacer demasiadas cosas a la vez. 
 
 Poner prioridades y hacer lo esencial primero. 
Si trabaja con una lista de actividades, usted podrá realizar lo más importante primero e inclusive 
abordar enseguida tareas de la lista que más le disguste, ya que una vez realizada se sentirá 
gratificado. 
 
 Reservar media hora al día para los imprevistos. 
Si ocurre algún imprevisto y cuenta con media hora, puede manejar la situación mejor que 
cuando no dispone con tiempo para ello.    
 
 Delegar cuantas más tareas mejor y no cargue usted con todo. 
 
 Si usted puede delegar, hágalo. Si no puede delegar; pida ayuda.  
 
 Controlar el teléfono 
Si ha de realizar varias llamadas, trate de agrúpelas todas juntas.  Si no quiere ser molestado, 
utilice un contestador automático y desconecte el móvil. 
 
 Organizar su escritorio o lugar de trabajo 
Si tiene un escritorio repleto de papeles sin orden, se sentirá desorientado y con estrés.  Es 
necesario organizar su mesa, disponer de bandejas de entrada, salida y pendientes, y colocar a 
mano lo que necesite.  Debe tener bolígrafos y recambios a mano y debe desechar los que ya 
estén gastados. 
 
 Tomar tiempo para pensar 
Muchas veces por tratar de terminar más rápido, no tomamos el tiempo necesario para analizar 
y hasta reflexionar sobre las actividades que estamos realizando.  Esta situación puede ocasionar 
que cometamos más errores lo cual reduce nuestra eficiencia y productividad.   Es importante 
tomar unos momentos para pensar, esto le dará la oportunidad de actuar con mayor conciencia 
y por tanto reaccionará en cada situación de la forma más adecuada. Una pausa a su debido 
tiempo también le permitirá saber decir que "no" y evitar así comprometerse con demasiados 
asuntos a la vez. 
 
 Tomar un descanso 
Si trabajamos horas tras horas sin parar no sólo puede disminuir nuestra capacidad para 
concentrarnos y nuestras habilidades sino también puede perjudicar nuestra salud.  Muchas 
oficinas tienen sillas que no son las más adecuadas lo que causa que los trabajadores tengan una 
mala postura durante muchas horas.     
 Para reducir el cansancio mental y el impacto de la mala postura, es importante tomar un 
descanso al menos una vez cada hora.  Para ello, conviene levantarse, estirarse y caminar por la 
oficina.   No es recomendable comer en el escritorio.  Tómese un tiempo para la comida   Todo 
ello contribuirá a aumentar su productividad y, a la vez, reducirá el estrés. 
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 Evitar los nervios cerca de un plazo límite  
Para evitar los nervios que ocasiona encontrarse cerca de un plazo límite, se recomienda 
comenzar desde temprano el proyecto y esforzarse en forma consciente, cada día, de manera tal 
que cuando esté llegando a la fecha del plazo usted tenga su proyecto lo más terminado posible.  
Esto le ayudará a sentirse más confiado y con menos estrés. 
 
 Desconectarse del trabajo 
No piense que si lleva trabajo a su casa será más productivo, ya que, por lo general, es justamente 
lo contrario.    En muchos casos, se sentirá agobiado y con estrés.  Mantenga el trabajo y el 
hogar separados. Es esencial saber invertir un tiempo "propio" en la familia. Si dedica su tiempo 
de ocio a relajarse, volverá al trabajo renovado y podrá prestarle la mayor atención. 
 
 
1.11 COMO PREVENIR EL ESTRÉS LABORAL 
 
La ansiedad y el estrés dependen de múltiples factores, tanto situacionales como personales, por lo tanto 
son muchas las variables sobre las que podemos incidir para conseguir prevenir o reducir la ansiedad y 
el estrés. 
 A nivel personal y de manera muy general, si tenemos en cuenta ambos tipos de factores (situaciones e 
individuos) cabría señalar algunas variables importantes sobre las que podemos incidir: 
1.11.1 La dieta 
 Conviene comer sano, evitando las comidas que sobrecargan a nuestro organismo con pesadas 
digestiones u otras consecuencias negativas a corto, medio o largo plazo (obesidad, colesterol, 
etc.) 
 Usar el tiempo de comer como momento de descanso y ruptura con nuestras actividades 
profesionales 
 Es bueno aprovechar la comida para hacer vida social y familiar 
 No abusar del alcohol en las comidas 
1.11.2 Descanso 
 Dormir lo suficiente, en torno a ocho horas 
 Tomar vacaciones y fines de semana como tiempo de ocio y descanso 
 Fomentar las relaciones sociales como alternativa al trabajo 
 Dejar el trabajo en la oficina (tanto los papeles, como las preocupaciones) 
1.11.3 Ejercicio físico 
 La práctica moderada de algún deporte o ejercicio físico ayuda a relajarnos 
 Andar todos los días al menos treinta minutos 
 Utilizar las actividades de ejercicio físico para airearnos (naturaleza) y airear nuestros 
pensamientos charlando relajadamente con familiares o amigos 
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1.11.4 Organización 
 La organización del tiempo y de nuestras actividades, estableciendo horarios, es fundamental 
para poder descansar, no estar preocupados, no sufrir continuos sobresaltos, olvidos 
importantes, etc. 
 No llegar tarde a las citas, contando con los pequeños retrasos habituales para estar a tiempo 
 Saber seleccionar actividades cuando no podemos hacer todo 
1.11.5 Solución de problemas y toma de decisiones 
 No dejar pasar los problemas: afrontarlos de una manera más activa o más pasiva, pero 
decidiendo qué es lo mejor en cada caso 
 Tomar decisiones siguiendo un proceso lógico: planteamiento del problema, análisis de 
alternativas (pros y contras), elección de la menos mala. No volver atrás 
 No analizar continuamente el problema o las alternativas: esto produce ansiedad 
1.11.6 Interpretación de situaciones y problemas 
 El estrés que nos produce un problema o situación depende de las consecuencias que prevemos, 
pero a veces exageramos las consecuencias negativas (hipervaloramos la probabilidad de que 
ocurra algo malo, hacemos un análisis catastrofista de las consecuencias, realizamos una 
interpretación negativa de una situación ambigua, llevamos a cabo anticipaciones negativas y 
empezamos a sufrir un problema que no existe, etc.) 
 Si estamos nerviosos: entender que es natural, la ansiedad es tan natural como el miedo, la 
alegría o el enfado, y no preocuparnos aún más porque estamos activados o nerviosos 
 Actuar con naturalidad, no evitar los problemas, no estar preocupados por lo que los otros 
puedan pensar de nosotros o de nuestro problema 
 Es bueno saber que los demás no perciben nuestros síntomas de ansiedad con la misma 
intensidad que nosotros los estamos experimentando 
 Es bueno pensar que los demás también tienen ansiedad y que cuando nosotros notamos su 
ansiedad no les condenamos (¿por qué tenemos que ser más severos con nosotros mismos que 
con otros?) 
 No añadir elementos accesorios al problema 
1.11.7 Atribuciones y autoestima 
 Si hemos hecho bien una cosa, reconocer nuestra propia autoría y felicitarnos por ello (no ha 
sido la suerte, sino nuestro esfuerzo y nuestra capacidad) 
 Si hemos hecho mal una cosa, no echar balones fuera, reconocer que hemos actuado mal en esta 
ocasión, analizar nuestros errores y corregirlos, sin culpas, sin pensamientos negativos sobre 
uno mismo ("esta vez lo he hecho mal, debo corregirlo") 
 Es bueno querernos y tratarnos bien  
1.11.8 Relaciones con los demás (pareja, amigos, compañeros, familia, etc.) 
 Reforzar las conductas positivas de las personas de nuestro entorno, con aprobación, halagos, 
sonrisas, pequeños detalles, etc. 
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 Corregir las conductas negativas de las personas de nuestro entorno, dándoles la información a 
tiempo y nuestra desaprobación, pero sin broncas, sin culpas, ni otros castigos 
 No sacar continuamente los problemas del pasado, las culpas de los demás (ya los perdonamos) 
 Recordar siempre que una pareja en crisis intercambia muchos castigos y pocos refuerzos, justo 
lo contrario de una pareja sin problemas  
1.11.9 Entrenamiento específico en técnicas de control de ansiedad y estrés 
 Practicar la relajación con cierta asiduidad en los momentos en los que nos encontramos peor, 
dedicándonos algún tiempo a nosotros mismos 
 Leer algún libro bueno de autoayuda para aprender a pensar bien, eliminando algunos 
pensamientos erróneos, ideas irracionales, etc., que nos estresan 
 Exponerse poco a poco a las situaciones que tenemos pánico 
 Aprender a decir no, cuando nos cuesta mucho, pero sabemos que es mejor decir no 
 Practicar nuestras mejores habilidades sociales 
 Si tenemos dificultades, no sabemos poner en marcha estas actividades que nos pueden ayudar 
a controlar nuestro estrés, a reducir nuestra ansiedad, ponernos en manos de un buen 
especialista. Si seguimos sus indicaciones, nos ayudará a recuperar el bienestar y la salud 
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CAPITULO II 
 
2. CLIMA LABORAL  
 
 
2.1 INTRODUCCIÓN 
 
 
El clima laboral se constituye es un constructo  que precisa ser clasificado, ya que  constituye uno de los 
más confusos en la psicología  de las organizaciones. La importancia del concepto  de clima  estriba en 
que  una realidad psicosocial, que se convierte en un fenómeno contextual de influencia, configurándose 
como una variable  moduladora  entre las estructuras  y procesos  de las organizaciones y los 
comportamientos individuales.  
 
Los empleados sienten que el clima es favorable cuando están haciendo algo útil que les proporciona un 
sentido de valor personal. Con frecuencia desean trabajos que representen un desafío, que sean 
intrínsecamente satisfactorios. Muchos buscan también la responsabilidad y la oportunidad de tener 
éxito. Quieren ser escuchados y tratados de tal manera que se les reconozca su valor como individuos. 
Desean sentir que la organización se preocupa realmente por sus necesidades y problemas.  
 
El clima laboral varía a lo largo de un continuo que va de favorable a neutro y a desfavorable. Una 
valoración positiva del clima indica sentido de pertenencia hacia la empresa, logro, afiliación, poder, 
productividad, baja fluctuación, satisfacción, adaptación e innovación. Por el contrario, un clima 
negativo supone una falta de identificación que culminará con la marcha de los miembros de la empresa 
que así lo perciban o generará una serie de objetivos personales diferentes a los deseados.  
 
Los estudios de clima constituyen una valiosa herramienta en manos de los directivos y especialistas 
de recursos humanos como diagnóstico del funcionamiento organizacional y resultan de gran utilidad 
para comprender el comportamiento de las personas y sus múltiples determinantes en diferentes 
momentos o situaciones, para evaluar decisiones, acciones y programas puestos en práctica por las 
empresas y servir de marco de referencia para planificar nuevas acciones. Los estudios sobre el clima 
organizacional y satisfacción permiten a los trabajadores expresar su opinión sobre cómo funciona la 
organización y cómo se sienten en ella; constituyen así un instrumento de indagación, que funciona bajo 
la premisa de que se generan beneficios cuando se implementan acciones correctivas en los aspectos 
que lo requieran. 
 
El conocimiento del clima organizacional proporciona retroalimentación acerca de los procesos que 
determinan los comportamientos organizacionales, permitiendo además, introducir cambios 
planificados, tanto en las actitudes y conductas de los miembros, como en la estructura organizacional 
o en uno o más de los subsistemas que la componen. 
 
La importancia del conocimiento del clima laboral se basa en la influencia que este ejerce sobre la 
comportamiento de los trabajadores, siendo fundamental su diagnóstico para el diseño de instrumentos 
de gestión de Recursos Humanos. 
El clima laboral ha sido largamente estudiado, siendo uno de los primeros estudios al respecto el 
realizado en la planta Hawthorne de Western Electric, en Chicago, por Elton Mayo. En este estudio, se 
dividió al personal en grupos experimentales y se les sometió a cambios deliberados en la iluminación. 
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La productividad subió, mas no de manera uniforme, pues la productividad subía, si se aumentaba la 
intensidad de la luz o si se disminuía. 
Posteriormente, hicieron otras pruebas, como aumentar el sueldo a algunos de los grupos, cambiar el 
descanso para otros, reducir la jornada laboral, etc. La productividad volvió a aumentar, más sin 
embargo, no de manera uniforme, y crecía o disminuía con el paso del tiempo. Los investigadores se 
encontraban sumidos en un misterio, mas como dice la navaja de Ockham: “la explicación más sencilla 
tiende, generalmente, a ser la correcta”. Tomando este precepto en cuenta, los investigadores 
concluyeron que el personal aumenta su productividad cuando se les demuestra un “genuino interés”. 
Esto no significa que el ambiente físico no importe. ¿Cuántas veces no visitamos oficinas en donde el 
mobiliario tiene prácticamente 50 años, la pintura está en pésimas condiciones o la iluminación y 
ventilación es inadecuada? Esto además de generar decepción entre los empleados comunica al exterior 
un claro desinterés y falta de profesionalismo de la compañía en cuestión. 
Dejando de lado factores como la falta de capacitación del personal, la falta de compromiso del mismo 
o las leyes laborales, el empresario que se interese realmente por el clima laboral de su empresa, que se 
ocupe en comprometerse con el personal, puede elevar en gran medida el grado de productividad y 
eficiencia en su negocio y vida profesional. 
2.1 ¿QUÉ ES CLIMA LABORAL? 
 
El clima  es un conjunto  de características que describen  una organización, las cuales: a) distinguen a 
una organización de otras, b)  son relativamente  duraderas en el tiempo, c)  e influyen  en la conducta  
de los individuos en las organizaciones. 
El interés suscitado por el campo del clima laboral está basado en la importancia del papel que parece 
estar jugando todo el sistema de los individuos que integran la organización sobre sus modos de hacer, 
sentir y pensar y, por ende, en el modo en que su organización vive y se desarrolla. 
Fernández y Sánchez (1996), señalan que se considera como punto de introducción el estudio de Halpan 
y Croft (1963) acerca del clima en organizaciones escolares, pero anterior a éste se encuentra el de Kurt 
Lewin como precursor del interés en el contexto que configura lo social. Para Lewin, el comportamiento 
está en función de la interacción del ambiente y la persona, como ya se mencionó en el apartado de 
comportamiento organizacional. 
Por tanto, no es de extrañar que en sus investigaciones de Lewin, acerca del comportamiento, el clima 
laboral aparezca como producto de la interacción entre ambiente y persona. En 1950 Cornell viene a 
definir el clima como el conjunto de las percepciones de las personas que integran la organización. 
Aunque este constructo, como tal no se elaboró hasta la década de los 60. 
Los orígenes de la preocupación por el clima organizacional se sitúan en los principios de la corriente 
cognitiva en psicología, en el sentido de que el agotamiento de las explicaciones del comportamiento 
humano desde la perspectiva conductista produjo una reconciliación de la caja negra en que se había 
convertido a la persona. Ello plantea razonar acerca de la medida en que la percepción influye en la 
realidad misma. Esta idea comenzó a moverse por todos los campos en los que la psicología tenía su 
papel, entre los que se halla, por supuesto, el campo del clima laboral (Fernández y Sánchez 1996). 
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Entonces, la preocupación por el estudio de clima laboral partió de la comprobación de que toda persona 
percibe de modo distinto el contexto en el que se desenvuelve, y que dicha percepción influye en el 
comportamiento del individuo en la organización.  
CARACTERÍSTICAS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL 
Las características del sistema organizacional generan un determinado Clima Organizacional. Este 
repercute sobre las motivaciones de los miembros de la organización y sobre su correspondiente 
comportamiento. Este comportamiento tiene obviamente una gran variedad de consecuencias para la 
organización como, por ejemplo, productividad, satisfacción, rotación, adaptación, etc. 
Litwin y Stinger postulan la existencia de nueve dimensiones que explicarían el clima existente en una 
determinada empresa. Cada una de estas dimensiones se relaciona con ciertas propiedades de la 
organización, tales como: 
1. Estructura 
Representa la percepción que tiene los miembros de la organización acerca de la cantidad de reglas, 
procedimientos, trámites y otras limitaciones a que se ven enfrentados en el desarrollo de su trabajo. La 
medida en que la organización pone el énfasis en la burocracia, versus el énfasis puesto en un ambiente 
de trabajo libre, informal e inestructurado. 
2. Responsabilidad 
Es el sentimiento de los miembros de la organización acerca de su autonomía en la toma de decisiones 
relacionadas a su trabajo. Es la medida en que la supervisión que reciben es de tipo general y no estrecha, 
es decir, el sentimiento de ser su propio jefe y no tener doble chequeo en el trabajo. 
3. Recompensa 
Corresponde a la percepción de los miembros sobre la adecuación de la recompensa recibida por el 
trabajo bien hecho. Es la medida en que la organización utiliza más el premio que el castigo. 
4. Desafío 
Corresponde al sentimiento que tienen los miembros de la organización acerca de los desafíos que 
impone el trabajo. Es la medida en que la organización promueve la aceptación de riesgos calculados a 
fin de lograr los objetivos propuestos. 
5. Relaciones 
Es la percepción por parte de los miembros de la empresa acerca de la existencia de un ambiente de 
trabajo grato y de buenas relaciones sociales tanto entre pares como entre jefes y subordinados. 
6. Cooperación 
Es el sentimiento de los miembros de la empresa sobre la existencia de un espíritu de ayuda de parte de 
los directivos, y de otros empleados del grupo. El énfasis está puesto en el apoyo mutuo, tanto de niveles 
superiores como inferiores. 
 
 7. Estándares 
Es la percepción de los miembros acerca del énfasis que pone las organizaciones sobre las normas de 
rendimiento. 
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8. Conflictos 
Es el sentimiento del grado en que los miembros de la organización, tanto pares como superiores, 
aceptan las opiniones discrepantes y no temen enfrentar y solucionar los problemas tan pronto surjan. 
9. Identidad 
Es el sentimiento de pertenencia a la organización y que se es un elemento importante y valioso dentro 
del grupo de trabajo. En general, es la sensación de compartir los objetivos personales con los de la 
organización. 
El conocimiento del Clima Organizacional proporciona retroalimentación acerca de los procesos que 
determinan los comportamientos organizacionales, permitiendo además, introducir cambios 
planificados, tanto en las actitudes y conductas de los miembros, como en la estructura organizacional 
o en uno o más de los subsistemas que la componen. 
La importancia de esta información se basa en la comprobación de que el Clima Organizacional influye 
en el comportamiento manifiesto de los miembros, a través de percepciones estabilizadas que filtran la 
realidad y condicionan los niveles de motivación laboral y rendimiento profesional, entre otros. 
Otros autores sugieren medir el Clima Organizacional por medio de las siguientes dimensiones: 
1. Actitudes hacia la compañía y la gerencia de la empresa 
2. Actitudes hacia las oportunidades de ascenso 
3. Actitudes hacia el contenido del puesto 
4. Actitudes hacia la supervisión 
5. Actitudes hacia las recompensas financieras 
6. Actitudes hacia las condiciones de trabajo 
7. Actitudes hacia los compañeros de trabajo 
2.1.1 Diferentes definiciones de Clima Laboral. 
Al respecto, Rensis Likert, menciona que la reacción ante cualquier situación siempre está en función 
de la percepción que tiene ésta, lo que cuenta es la forma en que ve las cosas y no la realidad objetiva. 
Forehand y Von Gilmer  definen al clima laboral “como el conjunto de características que describen a 
una organización y que la distinguen de otras organizaciones, estas características son relativamente 
perdurables a lo largo del tiempo e influyen en el comportamiento de las personas en la organización”. 
Tagiuri Como “una cualidad relativamente perdurable del ambiente interno de una organización que 
experimentan sus miembros e influyen en su comportamiento, y se puede describir en términos de los 
valores de un conjunto específico de características o atributos de la organización”. 
Schneider como “Percepciones o interpretaciones de significado que ayudan a la gente a encontrarle 
sentido al mundo y saber cómo comportarse”. 
Weinert, como “la descripción del conjunto de estímulos que un individuo percibe en la organización, 
los cuales configuran su contexto de trabajo”. 
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Según Galvez: El clima laboral es la expresión personal de la percepción que los trabajadores y 
directivos se forman de la dirección a lo que pertenecen y que incide directamente en el desempeño de 
la organización. 
Según Sonia Palma: El clima laboral es entendido como la percepción sobre aspectos vinculados al 
ambiente de trabajo, permite ser un aspecto diagnóstico que orienta acciones preventivas y correctivas 
necesarias para optimizar y/o fortalecer el funcionamiento de procesos y resultados organizacionales. 
Como podemos observar, muchos de los autores usan adjetivos como percepción, opinión, 
características, propiedades, impresiones, y entre otros. También podríamos añadir que el clima laboral 
es la "personalidad" de ésta, porque se conforma a partir de una configuración de características de la 
misma. 
Por otro lado, la postura operacionalista o “fenomenológica” considera 
“al clima laboral como una dimensión fundada a partir de las percepciones de las personas, y que tiene 
existencia en cuanto que hay una visión compartida, extendida en el grupo o la organización, el clima 
laboral está fundado en un cierto nivel de acuerdo en la forma de percibir el ambiente, si bien no es un 
constructo individual, sino grupal u organizacional que coincide con la visión socio cognitiva de las 
organizaciones”, Para efectos de este estudio se tomó la definición dada por Guillén y Guil, quienes 
definen el clima organizacional como “la percepción de un grupo de personas que forman parte de una 
organización y establecen diversas interacciones en un contexto laboral” 
Por otro lado, el clima laboral se ve influido por una multitud de variables. Y, además, estas variables o 
factores interaccionan entre sí de diversa manera según las circunstancias y los individuos. La 
apreciación que éstos hacen de esos diversos factores está, a su vez, influida por cuestiones internas y 
externas a ellos. Así, los aspectos psíquicos, anímicos, familiares, sociales, de educación y económicos 
que rodean la vida de cada individuo, intervienen en su consideración del clima laboral de su empresa. 
Esos diversos aspectos, que se entrelazan en la vida de una persona, pueden hacerle ver la misma 
situación en positivo o en negativo, que viene siendo la percepción, abordada anteriormente. Los 
empleados, en muchas ocasiones no son plenamente objetivos, sino que sus opiniones están 
condicionadas por el cúmulo de todas esas circunstancias personales señaladas. 
Pero, aunque se tenga en cuenta todo eso, es posible efectuar una medición de clima laboral. Ésta va 
reflejar lo que hay en la mente y en los sentimientos de los empleados que participen. 
Los variables que se puede considerar intervienen en el clima laboral son, evidentemente, muchas. Pero 
de una manera general y somera se desarrollarán las más señalas por algunos autores del 
comportamiento organizacional 
De todos los enfoques sobre el concepto de Clima Organizacional, el que ha demostrado mayor utilidad 
es el que utiliza como elemento fundamental las percepciones que el trabajador tiene de las estructuras 
y procesos que ocurren en un medio laboral. 
 
La especial importancia de este enfoque reside en el hecho de que el comportamiento de un trabajador 
no es una resultante de los factores organizacionales existentes, sino que depende de las percepciones 
que tenga el trabajador de estos factores. 
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Sin embargo, estas percepciones dependen de buena medida de las actividades, interacciones y otra serie 
de experiencias que cada miembro tenga con la empresa. De ahí que el Clima Organizacional refleje la 
interacción entre características personales y organizacionales. 
Los factores y estructuras del sistema organizacional dan lugar a un determinado clima, en función a las 
percepciones de los miembros. Este clima resultante induce determinados comportamientos en los 
individuos.  
Podemos decir que el clima Laboral se entiende el conjunto de cualidades, atributos o propiedades 
relativamente permanentes de un ambiente de trabajo concreto que son percibidas, sentidas o 
experimentadas por las personas que componen la organización empresarial y que influyen sobre su 
conducta. 
 
Frecuentemente este concepto se confunde con el de Cultura Empresarial, pero se diferencia en ser 
menos permanente en el tiempo aunque comparta una connotación de continuidad. 
 
La importancia del conocimiento del clima laboral se basa en la influencia que este ejerce sobre la 
comportamiento de los trabajadores, siendo fundamental su diagnóstico para el diseño de instrumentos 
de gestión de Recursos Humanos. 
Las acciones a emprender son: 
 
· Diagnostico del clima laboral  
· Diseño de instrumentos de gestión de recursos humanos 
 
Considerando que las variables determinantes del clima laboral en una organización son diversas: 
información - comunicación, motivación, participación... etc, los instrumentos de gestión quedan 
definidos para cada una de éstas áreas de gestión. Nos centraremos entonces en el diagnóstico de clima 
laboral. 
 
A fin de comprender mejor el concepto de Clima Organizacional es necesario resaltar los siguientes 
elementos: 
 El Clima se refiere a las características del medio ambiente de trabajo. 
 Estas características son percibidas directa o indirectamente por los trabajadores que se desempeñan 
en ese medio ambiente. 
 El Clima tiene repercusiones en el comportamiento laboral. 
 El Clima es una variable interviniente que media entre los factores del sistema organizacional y el 
comportamiento individual. 
 Estas características de la organización son relativamente permanentes en el tiempo, se diferencian 
de una organización a otra y de una sección a otra dentro de una misma empresa. 
 El Clima, junto con las estructuras y características organizacionales y los individuos que la 
componen, forman un sistema interdependiente altamente dinámico. 
Las percepciones y respuestas que abarcan el Clima Organizacional se originan en una gran variedad de 
factores: 
 Factores de liderazgo y prácticas de dirección (tipos de supervisión: autoritaria, participativa, etc.). 
 Factores relacionados con el sistema formal y la estructura de la organización (sistema de 
comunicaciones, relaciones de dependencia, promociones, remuneraciones. 
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 Las consecuencias del comportamiento en el trabajo (sistemas de incentivo, apoyo social, interacción 
con los demás miembros. 
Basándonos en las consideraciones precedentes podríamos llegar a la siguiente definición de Clima 
Organizacional: 
El Clima Organizacional es un fenómeno interviniente que media entre los factores del sistema 
organizacional y las tendencias motivacionales que se traducen en un comportamiento que tiene 
consecuencias sobre la organización (productividad, satisfacción, rotación, etc.). 
Nuestra metodología permite identificar con precisión las competencias a nivel funcional, operativo, 
estratégico y de dirección, trascendencia, así como características personales y factores de contratación.  
2.2 FUNCIONES DEL CLIMA ORGANIZACIONAL 
 Desvinculación 
Lograr que grupo que actúa mecánicamente; un grupo que "no está vinculado" con la tarea que realiza 
se comprometa. 
 Obstaculización 
Lograr que el sentimiento que tienen los miembros de que están agobiados con deberes de rutina y otros 
requisitos que se consideran inútiles. No se está facilitando su trabajo, Se vuelvan útiles. 
 Espíritu 
Es una dimensión de espíritu de trabajo. Los miembros sienten que sus necesidades sociales se están 
atendiendo y al mismo tiempo están gozando del sentimiento de la tarea cumplida. 
 Intimidad 
Que los trabajadores gocen de relaciones sociales amistosas. Esta es una dimensión de satisfacción de 
necesidades sociales, no necesariamente asociada a la realización de la tarea. 
 Alejamiento 
Se refiere a un comportamiento administrativo caracterizado como informal. Describe una reducción de 
la distancia "emocional" entre el jefe y sus colaboradores. 
 Énfasis en la producción 
Se refiere al comportamiento administrativo caracterizado por supervisión estrecha. La administración 
es Medianamente directiva, sensible a la retroalimentación. 
 Empuje 
Se refiere al comportamiento administrativo caracterizado por esfuerzos para "hacer mover a la 
organización", y para motivar con el ejemplo. El comportamiento se orienta a la tarea y les merece a los 
miembros una opinión favorable. 
 
 Consideración 
Este comportamiento se caracteriza por la inclinación a tratar a los miembros como seres humanos y 
hacer algo para ellos en términos humanos. 
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 Estructura 
Las opiniones de los trabajadores acerca de las limitaciones que hay en el grupo, se refieren a cuántas 
reglas, reglamentos y procedimientos hay; ¿se insiste en el papeleo " y el conducto regular, o hay una 
atmósfera abierta e informal? 
 Responsabilidad 
El sentimiento de ser cada uno su propio jefe; no tener que estar consultando todas sus decisiones; 
cuando se tiene un trabajo que hacer, saber que es su trabajo. 
 Recompensa 
El sentimiento de que a uno se le recompensa por hacer bien su trabajo; énfasis en el reconocimiento 
positivo más bien que en sanciones. Se percibe equidad en las políticas de paga y promoción. 
 Riesgo 
El sentido de riesgo e incitación en el oficio y en la organización; ¿Se insiste en correr riesgos calculados 
o es preferible no arriesgase en nada? 
 Cordialidad 
El sentimiento general de camaradería que prevalece en la atmósfera del grupo de trabajo; el énfasis en 
lo que quiere cada uno; la permanencia de grupos sociales amistosos e informales. 
 Apoyo 
La ayuda percibida de los gerentes y otros empleados del grupo; énfasis en el apoyo mutuo, desde arriba 
y desde abajo. 
 Normas 
La importancia percibida de metas implícitas y explícitas, y normas de desempeño; el énfasis en hacer 
un buen trabajo; el estímulo que representan las metas personales y de grupo. 
 Conflicto 
El sentimiento de que los jefes y los colaboradores quieren oír diferentes opiniones; el énfasis en que 
los problemas salgan a la luz y no permanezcan escondidos o se disimulen. 
 Identidad 
El sentimiento de que uno pertenece a la compañía y es un miembro valioso de un equipo de trabajo; la 
importancia que se atribuye a ese espíritu. 
 Conflicto e inconsecuencia 
El grado en que las políticas, procedimientos, normas de ejecución, e instrucciones son contradictorias 
o no se aplican uniformemente. 
 Formalización 
El grado en que se formalizan explícitamente las políticas de prácticas normales y las responsabilidades 
de cada posición. 
 Adecuación de la planeación 
El grado en que los planes se ven como adecuados para lograr los objetivos del trabajo. 
 Selección basada en capacidad y desempeño 
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El grado en que los criterios de selección se basan en la capacidad y el desempeño, más bien que en 
política, personalidad, o grados académicos. 
 Tolerancia a los errores 
El grado en que los errores se tratan en una forma de apoyo y de aprendizaje, más bien que en una forma 
amenazante, punitiva o inclinada a culpar. 
2.3 FACTORES QUE INFLUYEN EN EL CLIMA LABORAL 
Qué factores se puede considerar que intervienen en esa percepción del clima laboral? Son, 
evidentemente, muchos y no siempre conocidos o controlables. Pero de una manera general y abriendo 
el abanico a los colectivos de empresas y trabajadores, sí es posible sistematizar esos factores. En 
nuestros estudios y trabajos sobre ésta materia, en diversas empresas, y de acuerdo con nuestra amplia 
experiencia laboral y de consultores de empresas, hemos llegado a las siguientes conclusiones al 
respecto. En base a los factores que vamos a enumerar, trabajamos habitualmente. 
2.3.1 FACTORES BASICOS Y SUBFACTORES 
 Serían éstos los núcleos fundamentales en los que se apoya, en la actualidad, la valoración que los 
empleados hacen del clima laboral en el que están inmersos: 
 Motivación en la empresa 
 Motivación en el trabajo 
 Motivación económica 
 Ambiente laboral 
 Ambiente de trabajo 
  Motivación en la empresa: Son el conjunto de estímulos que siente un empleado y que potencian su 
percepción de su empresa como tal, como organización  y como lugar en el que trabaja, se realiza y gana 
una remuneración. Esos estímulos pueden ser positivos o negativos, produciendo motivación o 
desmotivación. A su vez está influida por varios subfactores, tales como:   
 Reconocimiento del trabajo y de la labor del empleado por parte de la empresa 
 Posibilidades de promoción  
 Atención, por parte de los mandos, a las sugerencias del empleado 
 Estabilidad en el empleo 
 Posibilidades de aprendizaje y formación 
 “Orgullo de marca” (entendida como satisfacción ante los demás por su propia empresa) 
 Implicación del empleado en la empresa 
 Horario de trabajo 
 Comunicación vertical y horizontal   
  Motivación en el trabajo:  Es el conjunto de estímulos que siente un empleado, ubicado en un 
determinado puesto de trabajo en la empresa u organización, que potencian su percepción de su propio 
trabajo, el que está realizando y que desarrolla en y desde ese puesto de trabajo. También aquí, esos 
estímulos pueden ser positivos o negativos, motivadores o desmotivadores. Está influida, entre otros, 
por los siguientes subfactores: 
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Nivel de responsabilidad que tiene  un trabajador en su puesto de trabajo 
Contenido del propio trabajo que realiza 
Autonomía y posibilidades de iniciativa que tiene el trabajador en su puesto de trabajo 
 Posibilidades de potenciación, en el puesto de trabajo desempeñado, de las capacidades que tiene el 
trabajador (de formación, de estudios, de experiencia acumuladas) 
Posibilidades de autorrealización por parte del trabajador   
Motivación económica: Se trata del estímulo que siente un empleado en razón de las remuneraciones 
económicas, de todo tipo, que obtiene en su puesto de trabajo. 
  Ambiente laboral: Está conformado por el entorno laboral que rodea a cada empleado. Ese entorno lo 
constituyen las personas que le rodean. Normalmente serán sus jefes y sus compañeros en sus diferentes 
niveles. Como en los casos anteriores, tendrá efectos positivos o negativos, creando percepciones 
favorables o desfavorables en el empleado. Podemos considerar dos subfactores:   
 Relaciones con compañeros 
 Relaciones con sus jefes  
 Ambiente de trabajo: Está formado por el entorno físico y material que rodea al trabajador en 
su propio puesto de trabajo. También puede ser motivador o desmotivador. Está influido por los 
siguientes  
Ergonomía 
Puesto de trabajo (en sus aspectos físicos y materiales) 
Ambiente físico que le rodea (luz, calor, frio, corrientes, etc)   
Ese conjunto de factores y subfactores enunciados que hemos sistematizado y que podían, en opinión 
de otras personas y estudiosos, ser otros diferentes, constituyen las variables a medir para el análisis 
del clima laboral. 
 Para ello, lo más utilizado, son los cuestionarios de medición de clima laboral. Estos, en nuestro caso, 
abarcan en sus preguntas y en sus criterios de valoración y análisis este abanico de factores y 
subfactores enumerado. De este modo, es posible terminar en un informe a la empresa u organización 
de  que se trate, en el que se valoren todas y cada uno de los aspectos considerados, permitiendo así 
dar una medida del nivel del clima laboral de esa empresa u organización. 
 
 
2.4 FASES DEL CLIMA LABORAL 
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Fase de diseño de la encuesta: Deben definirse los factores, las preguntas, el tipo de escala de respuestas, 
la muestra (si es necesaria), las variables de segmentación y el formato de la encuesta (por ejemplo, los 
temas de anonimato). En también conveniente diseñar el cuadro de mando que la empresa deberá utilizar 
para gestionar el clima laboral. Este cuadro de mando describe la relación que hay entre las preguntas y 
los factores que generan la motivación. 
 
Fase de comunicación: Definición e implementación de la estrategia de comunicación a los empleados. 
Esta fase es muy importante para hacer copartícipes a los empleados del proyecto de clima laboral. 
También permite maximizar la participación en la encuesta y eliminar las posibles reticencias sobre el 
anonimato  
 
Fase de realización de la encuesta: Antiguamente únicamente se usaban cuestionarios en papel. Hoy en 
día éstos están siendo progresivamente reemplazados por el formato electrónico, que permite una mayor 
rapidez, comodidad y ahorro de costes. El software de encuestas actual permite combinar los 
cuestionarios en papel con la captura de los datos a través de Internet, creando sitios web para contestar 
los cuestionarios. Los empleados pueden acceder a estos sitios web con claves de identificación 
privadas, tanto desde su puesto de trabajo como desde cualquier punto de acceso a Internet. 
 
Fase de análisis y comunicación de resultados: Obtención de resultados, generación de informes y 
definición de la estrategia a seguir. Una vez la dirección de la empresa ya ha analizado los resultados, 
es conveniente comunicar los resultados globales a todos los empleados. Esto permite implicarles en el 
proyecto de clima, lo que redundará en una motivación adicional y posibilitará una mayor participación 
en las encuestas futuras. 
 
2.5 LA IMPORTANCIA DEL CLIMA LABORAL 
 
Dentro del proceso  de evolución y desarrollo  de una organización  se considera importante el estudio 
del clima laboral. Una política adecuada  para intentar desarrollar un rendimiento positivo, estriba en la 
importancia  de lograr las metas y fines planificados y en alcanzar, en la medida de lo posible, un nivel 
de satisfacción laboral pertinente entre los miembros  de la organización. 
Existen muchas y muy variadas definiciones sobre lo que es el clima laboral de una empresa. Quizás la 
más sencilla y clarificadora es la que nos proporciona uno de los mayores especialistas en este campo, 
cuando define el clima laboral (o clima organizacional) como “La colección y el patrón de 
funcionamiento de los factores del entorno organizacional que generan motivación. De acuerdo con esta 
definición, el objetivo final que se busca con el clima laboral es explicar los motivos por los que las 
personas que trabajan en una organización se sienten más o menos motivadas al ejercer sus obligaciones 
profesionales. Conocer las causas subyacentes de la motivación es muy importante, porque nos permitirá 
actuar sobre ellas para aumentar la motivación de las personas. Y el motivo por el cuál a cualquier 
empresa debería interesarle que las personas estén motivadas es muy simple: todos los estudios certifican 
la fuerte relación existente entre la motivación de los empleados y los resultados de la empresa. 
Las empresas -y esto es igualmente válido para las PyMEs que para las grandes empresas- deben medir 
y gestionar el clima laboral para conseguir mejores resultados económicos. En el caso de las pequeñas 
empresas, el factor humano suele ser aún más importante, puesto que en la mayoría de los casos no se 
dispone del potencial económico, la inercia del mercado ni la marca asociados a las grandes 
corporaciones. 
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Tal y como explicábamos antes, además de medir el clima laboral, está claro que podemos y debemos 
intervenir en él para gestionarlo, con la intención de modificarlo de la forma que más nos convenga. Así 
pues, una vez tenemos los resultados que nos explican la situación actual, podremos planear el “clima 
objetivo” que deseamos para el próximo año, para luego incidir en los factores determinantes a lo largo 
del ejercicio de manera que nos lleven al objetivo previsto. En años sucesivos adaptaremos los objetivos 
y corregiremos el rumbo a seguir de acuerdo con la evolución de la empresa. La metodología de gestión 
del clima laboral es parecida a la que usaríamos para realizar el presupuesto económico del próximo 
año, con la salvedad que, en el caso del clima laboral, estaremos tratando con elementos intangibles que 
no pueden medirse, interpretarse ni manejarse de igual modo al usado en la vertiente “tangible” de la 
empresa. 
La evaluación y gestión del clima laboral es, pues, un componente esencial para la correcta gestión de 
las empresas y, como tal, es una parte indispensable de las metodologías de gestión empresarial más 
reputadas de la actualidad. 
2.6 DIAGNÓSTICO DE CLIMA LABORAL 
 
Las dimensiones que han de considerarse como objeto de estudio son las siguientes: 
· Motivación  
Identificación de los valores por los cuales los trabajadores estén motivados hacia la acción y cuál es 
la fuerza con la que operan. 
 
· Proceso de influencia  
Identificar la influencia de los trabajadores en las decisiones de la empresa. 
 
· Establecimiento de objetivos 
Nivel de participación de los trabajadores en la definición de objetivos y aceptación de los mismos 
 
· Información - Comunicación  
Identificación de los diferentes sistemas de comunicación y operatividad de los mismos 
 
· Proceso de control  
Identificación de los sistemas de supervisión y control. 
 
Un diagnóstico del clima laboral nos revela la percepción de los individuos respecto a estas dimensiones, 
siendo esta información fundamental a la hora de valorar los instrumentos de gestión que están siendo 
utilizados y poder diseñar aquellos que sean idóneos para la resolución de posibles conflictos y la 
consecución de objetivos empresariales. 
Nuestra metodología permite identificar con precisión las competencias a nivel funcional, operativo, 
estratégico y de dirección, determinando atributos de productividad y trascendencia, así como 
características personales y factores de contratación.  
 
44 
 
 
2.6.1 Variables que influyen en el clima organizacional 
 
 Ambiente físico: Como espacio físico, condiciones de ruido, calor, etc. 
 Estructurales: Como la estructura formal, estilo de dirección, tamaño de la organización, etc. 
 Ambiente Social: Tales como el compañerismo, conflictos, comunicaciones, etc. 
 Personales: Como las actitudes, motivaciones, expectativas, etc. 
 Propias del comportamiento organizacional: Como son la productividad, ausentismo, 
rotación, tensiones, satisfacción laboral, etc 
 
2.7 ELEMENTOS DEL CLIMA LABORAL 
 El Clima se refiere a las características del medio ambiente de trabajo. 
 Estas características son percibidas directa o indirectamente por los trabajadores que se 
desempeñan en ese medio ambiente. 
 El Clima tiene repercusiones en el comportamiento laboral. 
 El Clima es una variable interviniente que media entre los factores del sistema organizacional y 
el comportamiento individual. 
 Estas características de la organización son relativamente permanentes en el tiempo, se 
diferencian de una organización a otra y de una sección a otra dentro de una misma empresa. 
 El Clima, junto con las estructuras y características organizacionales y los individuos que la 
componen, forman un sistema interdependiente altamente dinámico. 
También Moss (1989) describe que el Clima Laboral está integrado por elementos como: 
 El aspecto individual de los empleados en el que se consideran actitudes, percepciones, 
personalidad, los valores, el aprendizaje y el estrés que pueda sentir el empleado en la 
organización; 
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 Los grupos dentro de la Organización, su estructura, procesos, cohesión, normas y papeles; 
 La motivación, necesidades, esfuerzo y refuerzo; 
 Liderazgo, poder, políticas, influencias, estilo; 
 La estructura con sus macro y micro dimensiones; 
 Los procesos organizacionales, evaluación, sistema de remuneración, comunicación y el proceso 
de toma de decisiones 
 
2.8 INSTRUMENTOS DE MEDICIÓN DEL CLIMA 
El instrumento privilegiado para la evaluación del clima es, por supuesto, el cuestionario escrito. Sin 
embargo, la experiencia ha demostrado que es conveniente combinar los cuestionarios con entrevistas 
individuales, grupales y seminarios de diagnóstico. 
2.8.1 La entrevista 
Consiste en una conversación que el investigador sostiene con un miembro de la organización que se 
pretende diagnosticar. El objetivo de esta conversación es obtener información sobre una gran variedad 
de temas de la organización y la opinión del entrevistado acerca de estos temas. Las expectativas, tanto 
del entrevistador como del entrevistado, pueden influir determinantemente sobre los resultados. 
El éxito de una entrevista se relaciona con la habilidad del entrevistador para escuchar adecuadamente, 
esta capacidad puede ser desarrollada si presta atención a los factores: motivación, interés, respeto, 
empatía, naturalidad y comprobación de lo escuchado. 
Uno de los problemas de mayor importancia es el tiempo que ocupa, ya que una entrevista toma 
aproximadamente 2 horas. 
2.8.2 La entrevista grupal 
Consiste en exponer un grupo de cinco o seis personas seleccionadas por ser representativas de algún 
segmento de la organización. En la entrevista grupal las preguntas constituyen temas que no se 
encuentran dirigidos a una persona particular, sino que son planteados en grupo. El entrevistador tiene 
la misión de dirigir la entrevista, procurar que los integrantes del grupo sientan que todos sus aportes 
serán de utilidad, generar clima de aceptación, dar oportunidad a todos de expresar sus opiniones, evitar 
alusiones personales descalificadoras. 
2.8.3 El cuestionario 
Consiste en un conjunto de preguntas impresas que es administrado masivamente a numerosas personas. 
Antes de aplicarlo, es necesario tener algún grado de conocimiento de la organización para optar por el 
más adecuado, ya que existen una gran cantidad de estos. 
Se construye teniendo en vista los objetivos del diagnóstico y el lenguaje de la organización. 
Puede estar dado en preguntas abiertas, las cuales son cuando el encuestado es el que elabora la 
respuesta. La ventaja es que responderá sin dejarse influir por los criterios del encuestador. La desventaja 
radica en la dificultad para el trabajo y análisis posterior de los resultados así como también el tiempo 
que se ocupa en la lectura. 
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Por otro lado las preguntas cerradas, son aquellas donde debe seleccionarse una respuesta entre las 
alternativas previamente definidas. La ventaja es que facilita el trabajo de codificación y recuento, 
mientras que la desventaja es que aporta información que está predeterminada. 
Las alternativas pueden ir planteadas de totalmente de acuerdo a totalmente en desacuerdo, así como 
también entre casi siempre y casi nunca. Otros cuestionarios van del adecuado inadecuado de las 
dimensiones. Existen además cuestionarios específicos, elaborados para medir el clima de 
organizaciones particulares. 
2.8.4 El grupo de discusión 
Es semejante a la entrevista grupal, pero en él se intenta proponer ciertas temáticas a la discusión en 
grupo, en lugar de plantear preguntas sobre las que se necesitan respuestas. 
A través de la discusión grupal puede lograrse descubrir el grado de emocionalidad que tiene el conflicto, 
la posibilidad de llevarlo a un plano racional y de regularlo, así como las vías de solución. 
2.8.5 El seminario de diagnóstico 
Esta técnica consiste en la realización de un seminario de larga duración (uno o dos días), común número 
elevado de participantes (treinta a cuarenta), escogidos por sectores de la organización. 
Permiten que los miembros de la organización se reúnan en un ambiente informal para analizar los 
problemas que a todos afectan. 
Igualmente hay que mencionar que es posible tener cierta evaluación del clima examinando los 
resultados obtenidos por una organización. Así, cuánto más altas sean las tasas de rotación y la tasa de 
ausentismo de una empresa, más se podrá plantear la hipótesis de que el clima es nefasto. Sin embargo, 
la deducción basada sobre esta sola medida conduce a conclusiones erróneas sobre todo porque no 
corresponden a la naturaleza perceptiva del clima. 
 
2.9 CLIMA LABORAL EL ESTADO DE ÁNIMO DE LA ORGANIZACIÓN 
 
Sabías que...la mejor metáfora para explicar que es el clima laboral es relacionarlo con el sentimiento o 
estado de ánimo; esta es una buena manera de describirlo porque así como no podemos decretar la 
felicidad de las personas que nos rodean, tampoco podemos decretar o simplemente bajar la línea de que 
nuestros colaboradores estén felices, motivados al logro y comprometidos con la organización, porque 
el clima laboral es producto de las percepciones y estas percepciones están matizadas por las actividades, 
interacciones y experiencias de cada uno de los miembros. 
 
Entendemos que la organización son las personas que están en ella, se nos empieza a poner interesante 
el tema, pues cada persona constituye un pequeño mundo, que forma el gran todo que es la empresa. 
El clima, junto con las estructuras, las características organizacionales y los individuos que la componen 
forman un sistema interdependiente altamente dinámico que tiene un impacto directo en los resultados 
de la organización. 
 
El clima laboral determina la forma en que un individuo percibe su trabajo, su desempeño, productividad 
y satisfacción. 
 
Los modelos de estudio de clima de las organizaciones nos plantean que existe una relación entre clima 
laboral y productividad de la organización. 
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Investigaciones mostradas en el libro de Daniel Goleman “El Líder Resonante crea más”, señalan: “el 
impacto del clima emocional sobre el rendimiento es de un 20% a un 30%”; es por ello que las empresas 
clase mundial, buscan constantemente identificar oportunidades de mejoras y puntos fuertes, basándose 
en este tipo de estudios para cerrar las brechas de satisfacción entre la organización y su gente". 
2.10 CONSEJOS PARA MEJOR EL CLIMA LABORAL EN LA ORGANIZACIÓN 
Las relaciones humanas influyen decisivamente en la productividad laboral. Por lo tanto, resulta vital 
que el ámbito de trabajo sea agradable y estimulante 
1. Adopta una postura autocrítica. Ante todo, ten en cuenta en qué medida tus actitudes y 
comportamientos constituyen un obstáculo o facilitan las relaciones laborales. 
2. Esmérate por establecer buenos vínculos. Si te sientes cómodo y confiado en el trabajo, podrás 
mostrarte abierto y predispuesto a generar lazos afables con tus compañeros y superiores. 
3. Evita la competencia. Si bien es importante que desees superarte y tengas ambiciones 
profesionales, no midas tu éxito personal en relación al fracaso del otro. Generarás resquemores 
con tus colegas. 
4. Reconoce los méritos ajenos. Si alguno de tus colegas merece un reconocimiento por su 
desempeño, dícelo abiertamente. Así como a ti te gustaría recibir un elogio, empieza por elogiar 
a quien lo amerite. 
5. Privilegia el estímulo antes que el castigo. Si eres el jefe o líder de un grupo, prioriza la 
motivación antes que la sanción. Si las personas a tu cargo son gratificadas, se sentirán más 
animados para alcanzar sus objetivos y cumplir con sus obligaciones. 
6. Mantente por fuera de los comentarios. Abstente de participar en conversaciones mal 
intencionadas acerca de terceros. Si necesitas decirle algo a un colega, hazlo de frente. 
7. Fomenta la cooperación. Para que las responsabilidades sean compartidas y se ejercite la 
participación, delega las tareas posibles en las personas que las puedan cumplir. Lograrás que 
todos puedan agregar valor con sus acciones. 
2.10.1 Importante 
El buen humor y la confianza mutua son indispensables para que todos los colaboradores se vean 
motivados a desarrollar sus tareas y ocupen plenamente su posición 
Reglas de oro para un buen clima laboral 
El "clima laboral" es el medio ambiente humano y físico en el que se desarrolla el trabajo cotidiano. 
Influye en la satisfacción y por lo tanto en la productividad. Está relacionado con el "saber hacer" del 
directivo, con los comportamientos de las personas, con su manera de trabajar y de relacionarse, con su 
interacción con la empresa, con las máquinas que se utilizan y con la propia actividad de cada uno. 
Es la alta dirección, con su cultura y con sus sistemas de gestión, la que proporciona -o no- el terreno 
adecuado para un buen clima laboral, y forma parte de las políticas de personal y de recursos humanos 
la mejora de ese ambiente con el uso de técnicas precisas. 
 
Mientras que un "buen clima" se orienta hacia los objetivos generales, un "mal clima" destruye el 
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ambiente de trabajo ocasionando situaciones de conflicto y de bajo rendimiento. Para medir el "clima 
laboral" lo normal es utilizar "escalas de evaluación". 
Algunos aspectos que se pretenden evaluar son los siguientes: 
2.10.2 Independencia 
La independencia mide el grado de autonomía de las personas en la ejecución de sus tareas habituales. 
Por ejemplo: una tarea contable que es simple tiene en sí misma pocas variaciones -es una tarea limitada-
, pero el administrativo que la realiza podría gestionar su tiempo de ejecución atendiendo a las 
necesidades de la empresa: esto es independencia personal. Favorece al buen clima el hecho de que 
cualquier empleado disponga de toda la independencia que es capaz de asumir. 
2.10.3 Condiciones físicas 
Las condiciones físicas contemplan las características medioambientales en las que se desarrolla el 
trabajo: la iluminación, el sonido, la distribución de los espacios, la ubicación de las personas, los 
utensilios, etcétera. Por ejemplo: un medio con luz natural, con filtros de cristal óptico de alta protección 
en las pantallas de los ordenadores, sin papeles ni trastos por el medio y sin ruidos, facilita el bienestar 
de las personas que pasan largas horas trabajando y repercute en la calidad de su labor. Se ha demostrado 
científicamente que las mejoras hechas en la iluminación aumentan significativamente la productividad. 
2.10.4 Liderazgo 
Mide la capacidad de los líderes para relacionarse con sus colaboradores. Un liderazgo que es flexible 
ante las múltiples situaciones laborales que se presentan, y que ofrece un trato a la medida de cada 
colaborador, genera un clima de trabajo positivo que es coherente con la misión de la empresa y que 
permite y fomenta el éxito. 
2.10.5 Relaciones 
Esta escala evalúa tanto los aspectos cualitativos como los cuantitativos en el ámbito de las relaciones. 
Con los resultados obtenidos se diseñan "sociogramas" que reflejan: la cantidad de relaciones que se 
establecen; el número de amistades; quiénes no se relacionan nunca aunque trabajen codo con codo; la 
cohesión entre los diferentes subgrupos, etcétera. El grado de madurez, el respeto, la manera de 
comunicarse unos con otros, la colaboración o la falta de compañerismo, la confianza, todo ello son 
aspectos de suma importancia. La calidad en las relaciones humanas dentro de una empresa es percibida 
por los clientes. 
2.10.6 Implicación 
Es el grado de entrega de los empleados hacia su empresa. ¿Se da el escapismo, el absentismo o la 
dejadez? Es muy importante saber que no hay implicación sin un liderazgo eficiente y sin unas 
condiciones laborales aceptables 
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2.10.7 Organización 
La organización hace referencia a si existen o no métodos operativos y establecidos de organización del 
trabajo. ¿Se trabaja mediante procesos productivos? ¿Se trabaja por inercia o por las urgencias del 
momento? ¿Se trabaja aisladamente? ¿Se promueven los equipos por proyectos? ¿Hay o no hay modelos 
de gestión implantados? 
2.10.8 Reconocimiento. 
Se trata de averiguar si la empresa tiene un sistema de reconocimiento del trabajo bien hecho. En el área 
comercial, el reconocimiento se utiliza como instrumento para crear un espíritu combativo entre los 
vendedores, por ejemplo estableciendo premios anuales para los mejores. ¿Por qué no trasladar la 
experiencia comercial hacia otras áreas, premiando o reconociendo aquello que lo merece? Es fácil 
reconocer el prestigio de quienes lo ostentan habitualmente, pero cuesta más ofrecer una distinción a 
quien por su rango no suele destacar. Cuando nunca se reconoce un trabajo bien hecho, aparece la apatía 
y el clima laboral se deteriora progresivamente. 
 
2.11.9 Remuneraciones 
 
Dicen dos conocidos consultores franceses:  El sistema de remuneración es fundamental. Los salarios 
medios y bajos con carácter fijo no contribuyen al buen clima laboral, porque no permiten una valoración 
de las mejoras ni de los resultados. Hay una peligrosa tendencia al respecto: la asignación de un salario 
inmóvil, inmoviliza a quien lo percibe. Los sueldos que sobrepasan los niveles medios son motivadores, 
pero tampoco impulsan el rendimiento. Las empresas competitivas han creado políticas salariales sobre 
la base de parámetros de eficacia y de resultados que son medibles. Esto genera un ambiente hacia el 
logro y fomenta el esfuerzo. 
 
2.11.10 Igualdad 
La igualdad es un valor que mide si todos los miembros de la empresa son tratados con criterios justos. 
La escala permite observar si existe algún tipo de discriminación. El amiguismo, el enchufismo y la 
falta de criterio ponen en peligro el ambiente de trabajo sembrando la desconfianza. 
2.11 RESULTADOS DE UN DIAGNOSTICO DE CLIMA 
 
2.11.1 Retroalimentación 
Eso se refiere al aprendizaje de nuevos datos acerca de uno mismo, de los demás, de los procesos de 
grupo o de la dinámica organizacional - datos que antes la persona no tomaba en cuenta en una forma 
activa. La retroalimentación se refiere a las actividades y los procesos que reflejan una imagen objetiva 
del mundo real. La conciencia de esa nueva información puede ser conducente al cambio si la 
retroalimentación no es amenazadora. La retroalimentación es prominente en intervenciones como 
consultoría de procesos, reflejo de la organización, capacitación en sensibilidad, orientación y consejo, 
y retroalimentación de encuestas. 
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2.11.2 Responsabilidad creciente 
Esto se refiere que aclaran quién es responsable de qué, y que vigilan el desempeño relacionado con 
dichas responsabilidades. Estos dos aspectos deben estar presentes para que la responsabilidad mejore 
el desempeño. Las intervenciones incrementan la responsabilidad son la técnica del análisis del rol, el 
delineamiento de responsabilidades, la planificación de la vida y carrera, los círculos de calidad, la 
administración por objetivos, los equipos auto dirigidos, y la participación. 
2.11.3 Energía y optimismo crecientes 
 
Esto se refiere a las actividades que proporcionan energía a las personas y las motivan por medio de 
visiones de nuevas posibilidades o de nuevos futuros deseados. El futuro debe ser deseable, de mérito y 
alcanzable. La energía y el optimismo crecientes a menudo son los resultados directos de intervenciones 
tales como la indagación apreciativa, la visión, "reunir a todo el sistema en la habitación", los programas 
de calidad de vida en el trabajo, las conferencias de búsqueda futura, los programas de calidad total, los 
equipos autos dirigidos. 
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CAPITULO  III 
 
3. RENDIMIENTO  
 
3.1 CONCEPTO   
 
El rendimiento es una variable que hace referencia  al nivel de desempeño obtenido en una tarea, el 
rendimiento es una variable  dependiente del esfuerzo  que se realiza y otras variables tanto 
personales, habilidades y conocimientos, como del ambiente laboral. 
 
El rendimiento es sencillamente la proporción entre el producto o el resultado obtenido y los medios 
utilizados.  
El rendimiento es simplemente la medición de la productividad aplicada a recursos humanos o equipos. 
Un equipo de producción, ya sea en el área tecnológica o maquinaria en la planta de producción, 
anticuado o con desperfectos no puede dar el mismo rendimiento que un equipo actualizado y en buen 
estado de funcionamiento. 
 
 
El rendimiento es el valor asignado por la organización a una serie de comportamientos  de sus 
empleados  - Contribución del trabajador a la consecución de una cierta eficacia organizacional  
Hay que distinguir entre rendimiento y resultados (p.ej.: eficiencia, productividad o  
Eficacia). El rendimiento se refiere a las conductas que se dirigen a los resultados  
 
3.2 Tipos de rendimiento 
 
 Rendimiento de tarea: Se refiere a las conductas de los trabajadores respecto a sus  tareas u 
obligaciones laborales.  
 Rendimiento contextual: Aquellas conductas que no son exigidas formalmente por  la 
organización, pero que son necesarias para su éxito global (conducta extra-rol  y ciudadanía 
organizacional). 
 
3.3 Los componentes para un buen rendimiento son 
 Un buen ambiente externo  
 Motivación de la organización  
 Capacidad de la organización.  
El  rendimiento hace referencia al resultado deseado efectivamente obtenido por cada unidad que realiza 
la actividad, donde el término unidad puede referirse a un individuo, un equipo, un departamento o una 
sección de una organización. El rendimiento y desempeño de los empleados de una organización tienen 
que ver con los conocimientos, destrezas, motivación, liderazgo, sentido de pertenencia y el 
reconocimiento sobre del trabajo realizado que permita contribuir con las metas empresariales. 
Asimismo la empresa por su parte, debe garantizar buenas condiciones de trabajo, donde las personas 
puedan ser medidas respecto a su desempeño laboral y saber cuándo aplicar los correctivos adecuados. 
Por esta razón la evaluación del desempeño, es un proceso destinado a determinar y comunicar a los 
empleados, la forma en que están desempeñando su trabajo y a elaborar planes de mejora .Cuando se 
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realiza adecuadamente la evaluación de personal no solo hacen saber a los empleados cuál es su nivel 
de cumplimiento, sino que influyen en su nivel futuro de esfuerzo y en el desempeño correcto de sus 
tareas. 
3.4 Como mejorar el rendimiento laboral. 
Las relaciones entre compañeros se van lesionando lentamente hasta producir un impacto negativo en 
el desempeño y rendimiento laborales. Una estrategia capaz de encaminar el dialogo y fortalecer el 
vínculo dentro del trabajo es necesaria cuando las actividades desarrolladas afectan el funcionamiento 
y productividad de la compañía a la que pertenecen. La psicología laboral ha sido creada justamente 
para poder hacerle frente a problemas que dañen la capacidad productiva de un equipo. 
3.4.1 Hacerles saber qué se espera de ellos 
 
Mientras mejor entiendan nuestros trabajadores qué es lo que se espera de ellos, mejor se desempeñarán 
en sus labores. 
 
Debemos hacerles tener en bien en claro cuáles son sus funciones o tareas específicas, cuáles son los 
procedimientos que deben seguir, cuáles son las políticas que deben respetar, qué es aquello que pueden 
hacer, y aquello que no pueden hacer, cuáles son los objetivos que deben cumplir, cuáles son las 
cualidades que deben tener (honestidad, diligencia, puntualidad, capacidad para trabajar en equipo, etc.), 
etc. 
 
Para hacerles saber qué es lo que se espera de ellos, podemos entregarles documentos, tales como 
reglamentos, manuales o procedimientos, con información sobre lo que deben y no deben hacer. 
Mientras más claros y específicos seamos al redactar estos documentos, mejores resultados tendremos. 
 
Hacerles saber lo que se espera de ellos, también implica hacerles saber cuáles serían las consecuencias 
de un mal desempeño, ya sea un descuido en sus labores, una falta a las normas de la empresa, una 
violación de los valores, etc. 
3.4.2 Hacerles saber qué pueden esperar de nosotros 
 
A nuestros trabajadores debemos dejarles bien en claro qué es lo que esperamos de ellos, pero también 
debemos dejarles bien en claro qué es lo que ellos pueden esperar de nosotros a cambio. 
 
Nuestro personal debe saber muy bien cómo es que se puede comunicar con nosotros, cómo nos puede 
hacer llegar sus consultas o sugerencias. Nuestros trabajadores deben tener bien en claro cuánto y cuándo 
se le paga, cómo es que pueden hacerse acreedores de bonos, cómo pueden obtener aumentos o ascensos, 
etc. 
 
3.4.3 Trataros con equidad 
 
A nuestros trabajadores debemos tratarlos con equidad y justicia, ya sea al momento de determinar su 
remuneración (la cual debe ser equitativa con los sueldos de sus compañeros, y con los de los 
trabajadores de la competencia), al momento de reconocer o recompensar sus desempeños o resultados 
obtenidos, al momento de incentivarlos o motivarlos, al momento de castigarlos, al momento de 
establecer políticas o reglamentos, o, simplemente, al momento de relacionarnos con ellos. 
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Tratar a nuestro personal con equidad evita que éste se pueda sentir injustamente tratado, y que se genere 
el descontento y, por tanto, una disminución en la productividad y la eficiencia. 
 
3.4.4 Dar el ejemplo 
 
Para lograr un buen desempeño en nuestro personal, nosotros debemos dar el ejemplo. 
 
Nuestro personal nunca se desempeñará como queremos, si no ven ello reflejado en nuestra conducta 
de todos los días. 
 
Las normas, reglas o políticas sobre lo que se puede o no hacer, se deben aplicar para todos por igual, 
incluyendo a nosotros. 
 
Si le prohibimos hacer algo a nuestros trabajadores, y de pronto nos ven haciendo lo contrario, no sólo 
dejarán de hacernos caso, sino que poco a poco nos irán perdiendo el respeto como autoridad y como 
líderes. 
 
Debemos dar buenos ejemplos, de modo que los trabajadores nos sigan, y evitar dar malos ejemplos, de 
modo que evitemos que los imiten. 
 
3.4.5 Retroalimentación 
 
Hacer una retroalimentación consiste en evaluar el desempeño del personal, señalar sus faltas, errores o 
bajo rendimiento, y proponer mejoras y soluciones. 
 
Para ello podemos establecer reuniones periódicas con cada trabajador, en donde evaluemos junto con 
él, su desempeño laboral, comparando su real desempeño con el esperado y, en caso de no haber 
cumplido las expectativas, hacerle notar sus faltas o bajo rendimiento, y señalarle en qué aspectos debe 
mejorar. 
 
Esta evaluación del desempeño, nos permite lograr que el trabajador sea consciente de que le hacemos 
un seguimiento constantemente, nos permite hacerle notar sus faltas o errores, y nos permite motivarlo 
para que los superen. 
 
3.4.6 Motivarlos 
 
Y, por último, la forma más común de mejorar el desempeño del personal, es motivándolo 
constantemente. 
 
Para ello podemos utilizar diferentes técnicas de motivación, tales como delegarles a nuestros 
trabajadores una mayor autoridad, darles mayores responsabilidades, otorgarles nuevas funciones, 
elogiar o recompensar sus logros obtenidos, brindarles buenas condiciones de trabajo, ofrecerles un buen 
clima laboral, y asignarles una buena remuneración, que vaya de acuerdo a la real capacidad y recursos 
del trabajador. 
3.5 Evaluación del rendimiento laboral 
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La evaluación del desempeño y del rendimiento es un proceso ampliamente  generalizado en las 
organizaciones. De hecho es necesario  contrastar de uno u otro modo,  los resultados obtenidos  
mediante la producción  de un desempeño laboral  o prfesional. 
 La evaluación del rendimiento de los trabajadores tiene como objetivo conocer de la manera más precisa 
posible cómo está desempeñando el empleado su trabajo y si lo está haciendo correctamente. 
Estas evaluaciones se utilizan para tomar decisiones acerca de los aumentos de sueldo, promociones, 
ascensos, despidos, etc. También pueden utilizarse con fines de investigación, para saber hasta qué punto 
es efectivo un instrumento de evaluación del rendimiento o de selección de personal. 
 
 Una evaluación cuidadosa del rendimiento de una persona puede aportar información sobre sus 
deficiencias en conocimientos o habilidades. Al identificar dichas deficiencias, pueden corregirse 
mediante programas de entrenamiento apropiados. Así mismo, la evaluación del rendimiento puede 
utilizarse también para conocer la efectividad de los programas de entrenamiento. 
  
La evaluación de rendimiento aporta también a los trabajadores información acerca de su competencia 
y progreso en el trabajo. Este tipo de información es muy importante para mantener la motivación de 
los trabajadores. Estas evaluaciones pueden usarse también para sugerir a los empleados los cambios en 
comportamientos o actitudes que deberían hacer para mejorar su eficiencia laboral. 
 
Por último, la mayoría de las personas piensan que si tienen un rendimiento superior al del resto de las 
personas, deberían ser recompensadas por ello. Las evaluaciones del rendimiento pueden usarse para 
establecer de un modo más cuidadoso y sistemático qué persona merece un ascenso, aumento de sueldo 
u otro tipo de privilegio por su trabajo. 
  
3.5.1 Técnicas de evaluación del rendimiento 
  
Los psicólogos industriales han desarrollado diversas técnicas para medir el rendimiento laboral. Estas 
técnicas son diferentes según el tipo de trabajo a evaluar. Pueden ser de dos tipos: objetivas y subjetivas. 
Aquellos trabajos en los que puede cuantificarse el rendimiento (por ejemplo, contado el número de 
ventas al mes), permiten el uso de técnicas objetivas, mientras que cuando se requiere una evaluación 
de la competencia, en profesionales o ejecutivos, por ejemplo, es necesario usar técnicas más subjetivas, 
pues no es posible cuantificar o medir ciertos resultados de un modo totalmente objetivo. 
 
3.6 ESTRÉS Y RENDIMIENTO LABORAL 
 
La ansiedad y el estrés se han convertido hoy en día, en los problemas psicológicos más acuciantes no 
sólo dentro del ámbito clínico o psicoterapéutico, sino también, dentro del mundo empresarial, en 
especial, en el área de la consultoría psicológica dada la relación tan directa que guarda el rendimiento 
laboral y la productividad con los procesos de estrés.  
En nuestros días la ansiedad y el estrés son dos de los principales trastornos de conducta que más 
prevalecen entre la población, y que dadas sus características han adquirido mayor relevancia frente a 
otro tipo de psicopatologías. Independientemente de las variables genéticas y biológicas que influyen 
notablemente en el origen y consolidación de dichos trastornos, no cabe la menor duda de que son 
consubstanciales de nuestro tiempo, y lo que es más importante, al modo en que interpretamos la realidad 
y en definitiva como vivimos.  
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Dicho en pocas palabras, guardan mucha relación con cuestiones socio ambientales, socioeconómicas, 
culturales y también con variables del organismo (rasgos de personalidad, variables de predisposición y 
estrategias de afrontamiento). 
 
Volviendo al título de este artículo: ¿cómo se explica que el estrés desmedido produzca una disminución 
del rendimiento laboral y productividad de una empresa? “Pues simple y llanamente” como diría un 
castellano y en base a las siguientes teorías:  
1.- Ley Yerkes-Dodson (1.908)  
Como he señalado, el estrés es un proceso adaptativo que juega un papel importante en la 
supervivencia de las personas. Sin embargo, los efectos del estrés se pueden tornar negativos bajo 
ciertas condiciones (cambio de puesto de trabajo, adquisición de nuevas responsabilidades o 
competencias). 
La relación entre la activación producida por un estresor y la actuación/rendimiento, mantienen una 
forma de “U” invertida, según la ley formulada por Yerkes y Dobson (1.908).  
 
Esta relación señala, que si bien los niveles bajos y medios de un estresor hacen que este actúe como 
energizante y por lo tanto como facilitador en la actuación, desempeño y ejecución de cualquier tarea, 
cuando se elevan demasiado los niveles de intensidad del estresor, la activación comienza a interferir y 
entorpecer la ejecución, hasta llegar a bloquear cualquier tipo de respuesta; siendo por lo tanto el 
efecto del estrés, una función de los niveles de intensidad del estresor.  
 
Así pues, la condición generadora de efectos positivos/negativos del estrés, viene en principio definida 
en función de la magnitud del propio estresor, pero esta condición está altamente mediatizada por la 
auto-capacidad para afrontar el estrés que posea la persona.  
 
A mayor capacidad de afrontamiento, los efectos positivos del estrés abarcarían niveles más altos de 
intensidad del estresor y cuanto menos sea la capacidad de afrontamiento mayores niveles de estrés 
habrá ante una menor intensidad de este. (Adaptado de Fernández-Abascal, 1.999).  
 
3.6.1 Teorías de la relación entre ansiedad de prueba y rendimiento  
 
En los tiempos en los que vivimos, las situaciones de prueba son cada vez más frecuentes en la vida de 
los individuos. Desde que comenzamos la escolarización hasta que llegamos a la Universidad el 
número de pruebas a las que debemos enfrentarnos es enorme y nuestro futuro depende en gran 
medida del rendimiento que tengamos en las mismas.  
 
De igual manera, en el ámbito laboral la realización de pruebas está siempre presente y de hecho, para 
acceder a la mayoría de los puestos de trabajo hay que superar pruebas de selección, exámenes 
psicotécnicos etc.  
 
El término ansiedad de prueba o ansiedad de evaluación (test anxiety) fue introducido por Mandler y 
Sarason (1.952) para hacer referencia a la tendencia o disposición a emitir respuestas interfirientes y 
autocentradas cuando el individuo es expuesto a condiciones evaluativas.  
 
Este estado de ansiedad se considera una reacción específica y transitoria caracterizada por 
preocupación por el fracaso, bajo rendimiento en la tarea, incapacidad para tomar decisiones, 
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problemas de autoestima, percepción negativa de la propia capacidad, tensión, nerviosismo, fracaso 
académico, absentismo laboral y cambio de trabajo.  
 
La Teoría de la Interferencia Cognitivo-Atencional (Wine 1.971-82, Sarason y Pierce, 1.990) ofrece 
una explicación cognitiva, de carácter atencional del deterioro que la ansiedad produce sobre el 
rendimiento.  
 
El efecto debilitador se debe a que el sujeto focaliza la atención en aspectos internos, tales como 
pensamientos auto evaluativos y despreciativos y no en la propia tarea.  
 
De esta forma, el deterioro en el rendimiento laboral, intelectual o académico se debe a un déficit 
atencional, lo que produce una interferencia en la recuperación del material aprendido o información 
almacenada en la memoria ya que el sujeto focaliza la atención en claves irrelevantes y no en las 
relevantes para resolver adecuadamente la tarea.  
 
El descenso en el rendimiento será mayor cuanto mayor sean los recursos atencionales que precise la 
tarea para su ejecución, es decir, en tareas o trabajos complejos.  
 
Esta teoría está considerada como la más difundida y aceptada dentro de la psicología científica y 
dentro de esta área de estudio que abarca el rendimiento escolar o académico y laboral.  
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MARCO METODOLÓGICO 
 
 
HIPÓTESIS 
 
Definición conceptual 
 
La presencia del estrés laboral disminuye  el rendimiento en los servidores de la Dirección General  de 
Aviación Civil. 
 
Definición operacional 
 
VARIABLE INDEPENDIENTE INDICADOR  MEDIDA  INSTRUMENTO  
 
EL ESTRÉS EN EL PERSONAL 
DE LA DGAC  
 RELACIONES 
INTERPERSONALES 
 FALTA DE 
COMUNICACIÓN 
 FALTA DE 
AUTOCONTROL 
NUNCA  
A VECES 
A MENUDO 
SIEMPRE 
 TEST  
ISTAS 21 
 
 
 
VARIABLE 
DEPENDIENTE 
INDICADOR  MEDIDA  INSTRUMENTO  
 
 RENDIMIENTO 
LABORAL 
 DESEMPEÑO 
LABORAL 
 PRODUCTIVIDAD 
 
 
EXCELENTE 
MUY BUENO 
SATISFACTORIO 
 EVALUACIÓN 
AL DESEMPEÑO 
 CUESTIONARIO  
 
 
TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
CORRELACIONAL 
 
Esta investigación nos permitió verificar el grado de relación de las  variables, para un mejor estudio del 
problema   y cómo afectó en el rendimiento  de los servidores de la Dirección General de Aviación Civil. 
 
DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 
 
DISEÑO  
 
No experimental, porque en el proceso investigativo no se controlaron ni manipularon las 
variables. 
 
TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACIÓN 
 
Se utilizó como técnica la Observación para recopilar información sobre el nivel de afectación de los 
servidores y cómo esta influye rendimiento laboral. 
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Se realizó una entrevista al personal de Recursos Humanos y Transporte Aéreo par a saber si tienen 
estrés laboral, cuáles son las causas y como afecta en su rendimiento. 
Lo cuestionario se utilizó para saber el grado de productividad y del rendimiento 
Test: se utilizó el test de ISTAS 21, para saber qué nivel de estrés tiene cada uno de los servidores. 
 
ANÁLISIS, VALIDEZ YCONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS 
 
El test ISTAS 21 es un instrumento de evaluación validado a nivel internacional y el cuestionario se 
validó mediante la aplicación de pruebas piloto a personal que no participó en la investigación. 
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RESULTADO DE LA INVESTIGACIÓN 
 
TEST DE ISTAS 21, PARA SABER EL NIVEL DE ESTRÉS LABORAL 
 
TOMADOS DE: Test de ISTAS 21 
REALIZADO POR: Diana Rocío Changoluisa Caizaguano 
 
ESTRÉS PSICOLÓGICO 
 
TABLA No. 1 TEST DE ISTAS 21 
 
F F% 
NO EN ABSOLUTO 1 3.33 
UN POCO MAS  4 13.33 
NO MAS QUE LO  
HABITUAL 
11 36.66 
MUCHO MAS QUE LO 
HABITUAL 
14 46.66 
TOTAL                    30 100 
 
GRÁFICA NO. 1 ESTRÉS PSICOLÓGICO 
 
 
Fuente: Investigación TEST ISTAS 21,  Dirección General de Aviación Civil, Quito, año 2012, 
Autoría: Diana Rocío Changoluisa Caizaguano. 
  
INTERPRETACION 
 
En  el cuadro podemos observar que si existe estrés psicológico mucho más que lo habitual que 
afecta a las dos departamentos tanto de Recursos Humanos como de Transporte Aéreo. 
 
NO EN ABSOLUTO
3% UN POCO MAS
13%
NO MAS QUE LO 
HABITUAL
37%
MUCHO MAS QUE 
LO HABITUAL
47%
ESTRÉS PSICOLOGICO
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TOMADOS DE: Test de ISTAS 21 
REALIZADO POR: Diana Rocío Changoluisa Caizaguano 
 
TABLA No.2 ESTRÉS FISIOLOGICO 
 
F F% 
NUNCA 4 13.33 
A VECES 18 60 
A MENUDO 8 26.66 
SIEMPRE  0 0 
TOTAL 30 100 
 
GRÁFICA No.2 ESTRÉS FISIOLOGICO 
 
 
Fuente: Investigación TEST ISTAS 21,  Dirección General de Aviación Civil, Quito, año 2012, 
Autoría: Diana Rocío Changoluisa Caizaguano. 
 
INTERPRETACION 
 
En este cuadro podemos ver que el estrés fisiológico afecta  muy poco a los departamentos  de 
Recursos Humanos, y Transporte Aéreo. 
 
 
 
 
NUNCA
13%
A VECES
60%
A MENUDO
27%
SIEMPRE
0%
ESTRÉS FISIOLOGICO
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TOMADOS DE: Test de ISTAS 21 
REALIZADO POR: Diana Rocío Changoluisa Caizaguano 
 
TABLA No. 3 ESTRESORES 
F F% 
NUNCA 6 20 
A VECES 18 60 
A MENUDO 6 20 
SIEMPRE 0 0 
TOTAL 30 100 
 
GRÁFICA No.3 ESTRESORES 
 
 
 
Fuente: Investigación TEST ISTAS 21,  Dirección General de Aviación Civil, Quito, año 2012, 
Autoría: Diana Rocío Changoluisa Caizaguano. 
 
INTERPRETACION 
En este cuadro podemos observar  que los estresores afectan a veces  a los 2 departamentos Recursos 
Humanos, y Transporte Aéreo. 
 
 
 
 
 
 
 
 
NUNCA
20%
A VECES
60%
A MENUDO 
20%
SIEMPRE
0%
ESTRESORES
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Tener que hacer 
cosas que son 
contrarias a mi 
criterio; 58,33; 22%
Trabajo apremiado 
por el tiempo y los 
plazos; 54,16; 21%
No tener 
información 
suficiente.; 53,33; 
20%
Tener que 
satisfacer o 
responder a 
muchas personas; 
49,16; 19%
Tener demasiado 
trabajo tanto que 
falta tiempo para 
completarlo; 48,33; 
18%
FACTORES ESTRESORES
TOMADOS DE: Test de ISTAS 21 
REALIZADO POR: Diana Rocío Changoluisa Caizaguano 
 
TABLA No.4 FACTORES ESTRESORES 
 
GRÁFICA No.4 FACTORES ESTRESORES 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Investigación TEST ISTAS 21,  Dirección General de Aviación Civil, Quito, año 2012, 
Autoría: Diana Rocío Changoluisa Caizaguano. 
 
Interpretación 
En este cuadro podemos observar  que dentro de los factores estresores el  mayor porcentaje 
con 58,33% es aquel que tiene que hacer las cosas que son contrarias a su criterio, por tal razón 
podemos decir que los servidores no realizan con agrado las actividades que se les recomiendan. 
TOMADOS DE: Cuestionario afectación a la Productiva 
No FACTOR PORCENTAJE 
1 Tener que hacer cosas que son contrarias a mi criterio 58,33 
2 Trabajo apremiado por el tiempo y los plazos 54,16 
3 No tener información suficiente. 53,33 
4 Tener que satisfacer o responder a muchas personas 49,16 
5 
Tener demasiado trabajo tanto que falta tiempo para 
completarlo 48,33 
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REALIZADO POR: Diana Rocío Changoluisa Caizaguano 
 
TABLA No. 5 NIVEL DE AFECTACIÓN 
 
NIVEL DE AFECTACIÓN 
FACTORES MUCHO POCO NADA 
El volumen o cantidad 
de trabajo afecta  a su 
productividad 
13 0 0 
La falta de guía o 
dirección por parte  de 
sus superiores  en la 
realización de sus 
tareas, afecta su 
productividad 
8 5 0 
El estilo de liderazgo  
de sus jefes  o 
superiores  afecta su 
productividad 
5 8 0 
El ser responsable  del 
trabajo  de otros 
disminuye  su 
productividad 
7 6 0 
Cree usted q un mayor 
reconocimiento 
económico mejoraría 
su productividad 
8 5 0 
 
 
 
 
NIVEL DE AFECTACIÓN 
FACTORES  MUCHO POCO NADA 
 No.        % No.        % No % 
 Volumen en el trabajo 13 31,7 0 0 0      0 
Falta de guía 8 19,5 5 20,8 0 0 
Estilo de Liderazgo 5 12,1 8 33,3 0 0 
Responsabilidad del trabajo 7 17 6 25 0 0 
Reconocimiento económico 8 19,5 5 20,8 0 0 
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GRÁFICA No 5 NIVEL DE AFECTACIÓN 
 
 
Fuente: Investigación TEST ISTAS 21,  Dirección General de Aviación Civil, Quito, año 2012, 
Autoría: Diana Rocío Changoluisa Caizaguano. 
 
INTERPRETACIÓN 
 
Dentro de este cuadro podemos observar al  aplicar el cuestionario de afectación al 
departamento de transporte aéreo, el mayor nivel de afectación lo tienen en el volumen o 
cantidad de trabajo. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
31,70%
19,50%
12,10%
17%
19,50%
0%
20,80%
33,30%
25%
20,80%
0% 0% 0% 0% 0%
EL VOLUMEN O 
CANTIDAD DE 
TRABAJO AFECTA  A 
SU PRODUCTIVIDAD
LA FALTA DE GUÍA O 
DIRECCIÓN POR 
PARTE  DE SUS 
SUPERIORES  EN LA 
REALIZACIÓN DE SUS 
TAREAS, AFECTA SU 
PRODUCTIVIDAD
EL ESTILO DE 
LIDERAZGO  DE SUS 
JEFES  O SUPERIORES  
AFECTA SU 
PRODUCTIVIDAD
EL SER RESPONSABLE  
DEL TRABAJO  DE 
OTROS DISMINUYE  
SU PRODUCTIVIDAD
CREE USTED Q UN 
MAYOR 
RECONOCIMIENTO 
ECONÓMICO 
MEJORARÍA SU 
PRODUCTIVIDAD
NIVEL DE AFECTACION
MUCHO POCO NADA
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TOMADOS DE: Cuestionario afectación a la Productiva 
REALIZADO POR: Diana Rocío Changoluisa Caizaguano 
PRODUCTIVIDAD PERSONAL 
 
TABLA No 6. RECURSOS HUMANOS 
 
 
 
 
 
 
 
NIVEL DE AFECTACIÓN 
FACTORES  MUCHO POCO NADA 
 No.        % No.        % No % 
 Volumen en el trabajo 15 25,4 2 7,7 0      0 
Falta de guía 10 17 7 26,9 0 0 
Estilo de Liderazgo 9 15 8 30,7 0 0 
Responsabilidad del trabajo 12 20,3 5 19,2 0 0 
Reconocimiento económico 13 22,3 4 15,3 0 0 
 
NIVEL DE AFECTACIÓN 
FACTORES MUCHO POCO NADA 
El volumen o cantidad 
de trabajo afecta  a su 
productividad 
15 2 0 
La falta de guía o 
dirección por parte  de 
sus superiores  en la 
realización de sus 
tareas, afecta su 
productividad 
10 7 0 
El estilo de liderazgo  
de sus jefes  o 
superiores  afecta su 
productividad 
9 8 0 
El ser responsable  del 
trabajo  de otros 
disminuye  su 
productividad 
12 5 0 
Cree usted q un mayor 
reconocimiento 
económico mejoraría 
su productividad 
13 4 0 
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GRÁFICA No. 6 RECURSOS HUMANOS 
 
 
 
 
Fuente: Investigación TEST ISTAS 21,  Dirección General de Aviación Civil, Quito, año 2012, 
Autoría: Diana Rocío Changoluisa Caizaguano. 
 
INTERPRETACIÓN: 
 
En este cuadro podemos observar que la mayor afectación es el volumen o cantidad de trabajo 
y es ahí donde afecta su productividad. 
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COMPROBACIÓN DE HIPÓTESIS 
 
Fórmula de hipótesis 
 
 
 
 
 
 
 
 
Planteamiento de hipótesis  
 
Hi: La presencia del estrés laboral disminuye  el rendimiento en los servidores de la 
Dirección General  de Aviación Civil. 
 
Ho: La presencia del estrés laboral NO disminuye  el rendimiento en los servidores de 
la Dirección General  de Aviación Civil. 
 
Nivel de significación 
 
 = 0,05 o el 5% de error permisible  
 
Criterio 
 
Si  X²> 4 o < 4, se rechaza la hipótesis de investigación y se aprueba la hipótesis nula porque 
2
t =  9,48. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
X² = ∑  (Fo – Fe)² 
Fe 
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Cálculos 
    ESTRÉS    
A
F
E
C
T
A
C
IÓ
N
 E
N
 E
L
 R
E
N
D
IM
IE
N
T
O
 
RENDIMIENTO Psicológico Fisiológico Estresores TOTAL 
MUCHO 4 15 4 23 
POCO 0 7 0 7 
NADA 0 0 0 0 
TOTAL 4 22 4 30 
 
Grados de libertad 
gl= (columnas -1) (filas -1) 
 
FRECUENCIAS ESPERDAS Y COMPROBACIÓN DE HIPÓTESIS 
fo fe ((fe-fo)2)/fe 
4 3,07 0,28 
0 0,93 0,93 
0 0,00 0,00 
15 16,87 0,21 
7 5,13 0,68 
0 0,00 0,00 
4 3,07 0,28 
0 0,93 0,93 
0 0,00 0,00 
  30,00 3,32 
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Decisión 
 
 
 
-9,48          0                   3,32  9,48 
 
Como el valor de 
2
c = 3,32 se encuentra en la zona de aceptación por lo tanto la hipótesis “ La presencia 
del estrés laboral disminuye  el rendimiento en los servidores de la Dirección General  de Aviación 
Civil.”  Queda comprobada. 
 
De  acuerdo a los resultados  obtenidos de la investigación realizada, podemos  observar  que dentro de 
la Dirección General de Aviación Civil, los servidores  de los dos departamentos como el de Recursos 
Humanos y Transporte Aéreo,  se encuentran  expuestos  a varios  factores  estresores  entre los que se 
destacan son:   el tener que hacer  cosas contrarias  a mi criterio, el sentirse apremiado  por el tiempo  y 
los plazos y el no tener  información suficiente para poder realizar sus funciones al momento de ingresar 
a la institución. 
 
Estos factores  a su vez producen  distintos niveles  de afectación, es decir  distintos   niveles  de estrés 
tanto psicológico como fisiológico, pudiendo apreciar  que es más alto  el estrés psicológico con un 47% 
mucho más que lo habitual en contraste con el estrés fisiológico   con un  27%  a menudo . 
 
Respecto al rendimiento de los servidores  de Recursos Humanos y Transporte Aéreo de la Dirección 
General de  Aviación Civil investigados  y de acuerdo  al testimonio  de cada uno de ellos el estrés 
laboral  al que se encuentran  expuestos  si les  afecta  directamente  a su rendimiento  laboral llegando 
a ocasionar  una gran  desmotivación para realizar sus actividades diarias, ya que debido al alto volumen  
de trabajo y  el ser responsable  del trabajo de otros disminuye y afecta su productividad y esto 
ocasionado por el estrés laboral. 
 
De acuerdo al análisis realizado  la hipótesis planteada al inicio de la investigación queda  comprobada.  
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
Conclusiones   
 
El estrés laboral  si afecta  al rendimiento  de los servidores de la Dirección General de Aviación Civil  
de los departamentos de Recursos Humanos y Transporte Aéreo  donde la mayor  afectación  se 
encuentra  centrada  en lo psicológico que fisiológico. 
 
Una vez que se puedo analizar cuáles fueron los factores que producían el estrés laboral en la DGAC, 
se pudo  observar que el mayor problema que ellos tienen es  no poder tener un buen clima laboral, falta 
de comunicación con los líderes, la falta de motivación que ellos necesitan para poder seguir trabajando 
con entusiasmo al momento de realizar sus funciones diarias. 
 
Otras conclusiones 
 
 Los  principales factores estresores  según los servidores  constituyen el tener  que hacer  cosas 
contrarias a su criterio, el apremio por el tiempo  y plazo  y no tener  la información suficiente 
para poder realizar sus actividades. 
 El nivel de afectación se da especialmente  debido al volumen  de trabajo que tienen y el tener 
que responder  por el trabajo de otros funcionarios y el no tener un mayor reconocimiento  
económico  afecta a su productividad. 
 
Recomendación 
 
 Yo recomendaría disminuir los niveles de estrés  a los  que se encuentran  expuestos los 
servidores mediante  algunas estrategias como: el brindar    capacitaciones a los servidores que 
ingresan  respecto  a las actividades que van a realizar en su puesto de trabajo, también 
actividades  recreativas  que ayuden  a generar un buen clima laboral, el tener  reuniones y 
comentar si hay alguna nueva idea para mejorar los departamentos tanto de Recursos Humanos 
y Transporte Aéreo, a fin de poder saber cuáles son sus dudas  e inquietudes y así poder llegar 
a un mejor entendimiento con los servidores.  
 
 Tener una mejor distribución de tareas con los servidores, ayudaría mucho para que cada uno 
pueda  desarrollarse en sus actividades encomendadas y así tener un  mejor trabajo  de  los 
servidores, y  así poder confiar en el trabajo de sus empleados. 
 
Otras recomendaciones 
 
 Los servidores  deberían  ser tomados en cuenta para poder  la toma de decisiones  con respecto  
al trabajo que realizan  y sus responsabilidades. 
 Implementar los lineamientos propuestos con la finalidad de fomentar, mejorar y mantener los 
niveles de excelencia y altos niveles de Inteligencia emocional y Desempeño Laboral. 
 Realizar  un análisis  sobre  la carga de trabajo  que tienen los servidores  para  de ser necesario  
realizar  una redistribución de la labores que realizan cada uno de los servidores, y así generar  
una carga  de trabajo  más equitativa q a su vez mejora el rendimiento  de los servidores. 
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1.-TÍTULO: ¿COMO EL ESTRÉS  LABORAL AFECTA  EN EL RENDIMIENTO  DE LOS 
SERVIDORES  DE LA DIRECCIÓN GENERAL DE AVIACIÓN CIVIL? 
 
2.-JUSTIFICACIÒN DEL PROBLEMA 
 
El lograr trabajar en una gran Institución es sentirse satisfecho de realizar diversas  actividades 
designadas por nuestros inmediatos superiores  para ayudar al  progreso de  Organización  en;  pero 
cuando el trabajo se lo realiza de una manera monótona y poco satisfactoria sin poder contar con un 
clima laboral satisfactorio llegamos a sentirnos  agobiados y con muy pocas ganas de mejorar , y es ahí 
cuando en nuestro cuerpo creamos  varias tipos de enfermedades producto del estrés ,que es el pilar 
fundamental para que sigan  generándose más problemas en nuestro organismo, algunas causas por lo 
que generamos el estrés es la carga de trabajo , en muchas empresas se da una mala distribución de la 
carga de trabajo con lo que algunos empleados están sobresaturados mientras otros pueden llegar a 
aburrirse.    
 
Por este motivo el nivel de  estrés la  mayoría de trabajadores de la DGAC pueden  bajar el nivel de 
rendimiento  que llegan a ocasionar  incertidumbre en los servidores  , es por eso  que mi investigación 
se basa en como  disminuir el nivel de estrés laboral  y como poder mejorar el rendimiento laboral  
dentro del nivel Administrativo de la DGAC ,  basándome primero en atacar el problema  tomando en 
cuenta que la gente está cansada y distraída por los varios movimientos que se han ido generando dentro 
de la DGAC ya que los servidores  ya no prestan la misma atención que normalmente necesitan  para 
tener  mucho más claros  su y mas segundo lugar, deben darse cuenta de inmediato de que la gente está 
desesperada por tener éxito estas personas necesitan recuperar el sentido de control por este motivo mi 
investigación disminuirá el nivel de estrés atacando los problemas principales que son los que generan 
en los servidores de la Dirección General de Aviación Civil. 
3.-DESCRIPCIÒN DEL PROBLEMA: 
3.1 FORMULACIÒN DEL PROBLEMA 
El estrés es un  tema que cada día adquiere mayor importancia por los efectos  dañinos que atrae al  
hombre que lo padece y por el aumento de  situaciones laborales, sociales, laborales  de familia y 
personales que lo  provocan. Tomando en cuenta  que el estrés es un trastorno biopsicosocial que  nos 
afecta día a día  nos encontramos  con personas  que  dedican la mayor parte de su tiempo al trabajo, 
viven agobiados y angustiados por buscar la perfección en el área laboral, descuidando aspectos 
importantes de la vida como la familia y los amigos. Son estas situaciones las que muchas veces llevan 
a los individuos a ser adictos  a  su empleo y estas mismas son las que generalmente ocasionan estrés 
laboral actualmente a la mayoría de los servidores, y que ha sido identificado como uno de los riesgos 
emergentes más importantes en el panorama laboral  actual y como uno de los principales retos para la 
seguridad y la salud a que se enfrentan en las organizaciones,  ya que es  consecuencia de múltiples 
factores causales, incluyendo el ambiente físico, el trastorno de las funciones biológicas, la carga, el 
contenido y la organización del trabajo, en interacción con todos aquellos otros componentes o 
dimensiones de la vida de cada individuo que dependen precisamente del trabajo que afectan  de forma 
perjudicial para nuestra  salud  
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3.2 PREGUNTAS 
¿Cuáles son los factores  que pueden  reducir  los efectos de las condiciones  estresantes  en los servidores 
de la DGAC? 
¿Cómo poder desarrollar  nuevas modalidades  laborales  para un buen manejo en su trabajo diario? 
¿Cuáles son los servidores más expuestos  a este riesgo? 
¿Cuáles son las actividades que desencadenan  el estrés laboral? 
Objetivo General 
Determinar los diferentes niveles  de rendimiento  de los servidores de la Dirección General de Aviación 
Civil bajo los efectos del estrés   
Objetivo Especifico 
 Identificar los estresores a los que están expuestos los empleados de la DGAC 
 Describir signos y síntomas psicosomáticos de estrés laboral y su frecuencia de aparición. 
 Identificar las fuentes de satisfacción e insatisfacción laboral más frecuentes en el  equipo 
de trabajo. 
 Determinar las fuentes que generan  el estrés laboral en la DGAC 
3.3 Delimitación del espacio  temporal 
Espacio. Dirección General de aviación civil. 
Temporal. El tiempo que se tomara para la investigación será de un año calendario  octubre del 2011 a 
octubre del 2012 
4. MARCO TEORICO 
4.1. Posicionamiento  teórico 
Los factores desencadenantes del estrés, también conocidos como estresores, pueden mencionarse  a 
cualquier  estimulo, ya sea externo o interno, que de manera directa o indirecta, propicia la 
desestabilización en el equilibrio dinámico del organismo. 
Entre los estresores, aparecen las situaciones que obligan a procesar información al instante, las 
percepciones de amenaza, los estímulos ambientales da niños la alteración de las funciones (como las 
enfermedades o las adicciones, el aislamiento la presión grupal y la frustración. 
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4.2. Plan Analítico 
CAPÍTULO 1 
EL ESTRÉS 
 Historia del estrés 
 Definición y generalidades del estrés 
 Tipos de estrés laboral 
 Fases del Estrés 
 Causas del estrés laboral 
 Efectos del estrés laboral sobre la salud 
 Síntomas que puede provocar el estrés laboral 
 Consecuencias  del estrés  laboral 
 Prevención y manejo del estrés laboral 
 ¿Cómo Manejar el Estrés Laboral? 
CAPITULO 2 
CLIMA LABORAL. 
 ¿Qué es Clima Laboral? 
 Características del clima laboral 
 Funciones del clima organizacional 
 Factores que influyen en el clima labora 
 Diagnóstico de clima laboral 
 Clima Laboral el estado de Ánimo de la Organización 
 Reglas de Oro de un Buen Clima Laboral 
 Consejos para mejor el clima laboral en la Organización 
 Resultados que se obtiene de un diagnóstico de clima organizacional 
 
CAPÍTULO 3 
 
RENDIMIENTO LABORAL 
 
 Concepto del rendimiento laboral 
 Tipos de rendimiento laboral  
 Componentes del rendimiento laboral  
 Como mejorar el rendimiento laboral  
 Evaluación del rendimiento laboral 
 Estrés y rendimiento laboral 
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6. TIPO DE INVESTIGACION  
 
 
Correlacional 
 
Esta investigación me ayudara a verificar el grado de relación de las  variable propuestas y si   se 
relacionan, es decir me  encaminara a un mejor estudio del problema   y cómo puede afectar  en el 
rendimiento  de los servidores  para el buen desempeño de sus actividades.  
 
 
7. FORMULACION DE HIPOTESIS  
 
7.1. Planteamiento de hipótesis   
 
La presencia del estrés laboral disminuye  el rendimiento en los servidores de la Dirección General  de 
Aviación Civil. 
 
7.2. Identificación de variables 
 
 
Variable Dependiente:      Rendimiento Laboral. 
Variable Independiente:   El estrés en el personal de la DGAC 
 
 
 
7.3 Construcción de Indicadores y Medidas 
VARIABLE 
INDEPENDIENTE 
INDICADOR  MEDIDA  INSTRUMENTO  
 
EL ESTRÉS EN EL 
PERSONAL DE LA 
DGAC  
 RELACIONES 
INTERPERSONALES 
 FALTA DE 
COMUNICACIÓN 
 FALTA DE 
AUTOCONTROL 
NUNCA 
A VECES 
A MENUDO 
SIEMPRE 
 TEST  
ISTAS 21 
 
 
 
VARIABLE 
DEPENDIENTE 
INDICADOR  MEDIDA  INSTRUMENTO  
 
 RENDIMIENTO 
LABORAL 
 DESEMPEÑO 
LABORAL 
 PRODUCTIVIDAD 
 
 
EXCELENTE 
MUY BUENO 
SATISFACTORIO 
 EVALUACIÓ
N AL 
DESEMPEÑO 
 CUESTIONA
RIO 
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8. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN  
 
 
8.1. Diseño no experimental 
 
 
No experimental, porque en el proceso investigativo no se controlaron ni manipularon las 
variables. 
 
 
 
9. DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO  
 
9.1 Población y muestra  
 
 9.1.1 Características de la población o muestra  
 
La población está constituida  por el personal  de la Dirección de Recursos Humanos  y Transporte 
Aéreo de la Dirección General de Aviación Civil  de Quito. 
 
 9.1.2. Diseño de la muestra  
 
No se  seleccionó muestra  porque se trabajara  con toda la población  de las dos direcciones  ya antes 
mencionadas. 
 
9.1.3 Tamaño de la muestra  
 
 
10. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS A UTILIZAR  
 
MÉTODOS  
 
Método deductivo. 
 
Este método nos permitirá obtener  en una forma clara  a cerca de las variables, es decir que en dicha 
investigación  se debe ver reflejado de cómo el estrés laboral afecta en el rendimiento laboral, es por eso 
que este método nos permitirá  trabajar de lo general a lo especifico, ósea como el estrés afecta a los 
servidores de la Dirección General de Aviación Civil y como ellos ven el problema dentro de la  misma.   
 
Método Inductivo 
 
Me permitirá trabajar de lo particular para de esta manera llegar a lo general, basándome en la 
observación y el registro de los hechos, con posterioridad,  llegar a  realizar la clasificación de los 
elementos anteriores. Y llegara darnos cuenta  de ¿Cómo  se  ve afectada el  rendimiento laboral y como 
lograr un buen clima laboral dentro de la Dirección de aviación Civil? 
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10.2 TÉCNICAS  
 
Observación.   
Ya que mediante esta obtendré nueva información y  más precisa sobre llo que más les afecta  a los 
servidores,  ya que para esto hare  las entrevistas y los cuestionarios, o verificar información recopilada 
sobre temas delicados, o tan bien puede ser la fuente primaria de información. Se pueden realizar 
observaciones respecto a objetos.  
 
Recolección de datos.-  
 
Esta técnica me permitirá  obtener información   necesaria  acerca del problema de investigación, para 
en donde se genera  el problema y sus motivos porque el estrés  logra que el rendimiento tenga una 
mayor influencia dentro   de la organización. 
Análisis de datos. 
 
 Esta técnica   me ayudara a interpretar  de una manera más adecuada  interpretar los informes acerca de 
la evolución al desempeño. 
 
10.3 Instrumentos  
 
11. FASES DE LA INVESTIGACIÒN DE CAMPO  
 
 Recopilación de datos 
 Elaboración del plan de investigación 
 Análisis de la situación actual  y determinación del camino  a seguir  para fortalecer los  puntos 
débiles que se encuentran dentro de la Dirección General  civil. 
 
 Análisis de las Evaluaciones  al desempeño Existentes de los servidores de la DGAC 
 
 Aplicación de  métodos y técnicas  para ver cuál es el grado de  afectación de estrés en los 
servidores. 
 
 Innovación de métodos y técnicas para reducir el estrés y mejorar el clima laboral. 
 Disminuir  y mejorar el nivel del clima Laboral dentro de la organización para una mejor 
satisfacción laboral 
 
12. PLAN DE ANALISIS DE LOS RESULTADOS  
 
Objetivo de investigación:  
 
El  disminuir las fuentes  que generan  el estrés laboral en la DGAC 
 
Resultados según variables:  
 
 Presencia o disminución de estrés laboral  en los servidores de la DGAC. 
Objetivo de investigación:  
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Reducir las fuentes que generan el estrés laboral 
 
Resultados según variables 
 
Identificación  de las fuentes que  originan  la base del estrés 
 
Objetivo de investigación:  
 
El mal manejo de nuevos recursos de implementación  
 
Resultados según variables 
Ausencia de estrés laboral 
 
13. RESPONSABLES  
 
Alumno investigador: Diana Changoluisa 
Supervisor de Investigación: Dr. Jorge Herrán 
 
14. RECURSOS  
 
14.1. Recursos Materiales  
Hojas, esferos,  computadora,  Memory Flash, Libros, folletos. 
Papel, carpetas, cuaderno 
 
14.2. Recursos Económicos  
Hojas,     $20.00 
Esferos      $5.00 
Computadora,    $ 40.00 
Memory Flash   $ 20.00 
Libros, folletos   $30.00 
Papel     $50.00 
Carpetas    $60.00 
Cuaderno   $30.00 
Internet                       $200 Anual 
 
                           Total.-   250.00 
 
14.3 Recursos tecnológicos  
 
Internet 
Computadora 
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14. CRONOGRAMA DEL PROCESO DE INVESTIGACIÒN  
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES                
               
FECHA /ACTIVIDADES 
Oct  
2011 
Nov 
2011 
Dic 
2011 
Ene 
2011 
Feb 
2011 
Mar 
2011 
Abr 
2011 
May 
2011 
Jun 
2011 
Jul 
2011 
Ago 
2011 
Sep 
2011 
Ago 
2011 
Oct 
2011 
Elaboración del plan de 
investigación 
X X                         
Análisis de las Evaluaciones 
al desempeño Existentes de 
los servidores de la DGAC 
    X X X                   
Aplicación de  métodos y 
técnicas  para ver cuál es el 
grado de  afectación de estrés 
en los servidores  
        X X X               
Innovación de métodos y 
técnicas para reducir el estrés 
y mejorar el clima laboral 
            X X X X         
Análisis de los resultados 
obtenidos durante la 
investigación realizada 
                    X X X   
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ANEXO B. DESEMPEÑO LABORAL DISENADO  POR LA SENRES 2011 
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ANEXO C. TEST DE ISTAS 21 
 
CUESTIONARIO ESTRÉS LABORAL 
 
Parte I. Estrés psicológico 
Las siguientes preguntas están dirigidas a conocer como se ha sentido Ud. durante el último mes en 
el trabajo. Haga el favor de responder todas las preguntas marcando la respuesta que mejor 
corresponde a su estado actual de trabajo. 
 
 
 No, en 
Absoluto 
Un poco 
más 
No más que 
lo habitual 
Mucho más 
que lo habitual 
1. ¿Ha dejado de dormir por 
Preocupaciones? 
          
2.- ¿Se ha sentido 
constantemente tenso? 
         
3.- ¿Ha podido concentrarse 
bien en lo que hace? 
    
4.- ¿Ha sentido que usted es 
útil en los asuntos de la vida 
diaria? 
    
5.- ¿Ha sido capaz de 
enfrentar sus problemas? 
    
6.- ¿Se ha sentido capaz de 
tomar decisiones? 
    
7.- ¿Ha sentido que no logra 
resolver sus dificultades? 
    
8.- ¿Se ha sentido 
razonablemente feliz, 
considerando todas las 
circunstancias? 
    
9.- ¿Ha podido disfrutar las 
actividades de su vida diaria? 
    
10.- ¿Se ha sentido triste y 
deprimido? 
    
11.- ¿Ha perdido confianza en 
si mismo? 
    
12.- ¿Ha sentido que usted no 
vale nada? 
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ESTRÉS FISIOLOGICO 
A continuación se le pide que señale con qué frecuencia ha sentido en el último mes los síntomas o 
molestias que se presentan a continuación. Marque la columna que mejor indique como se ha sentido. 
Por favor conteste todas las preguntas. 
 NUNCA A 
VECES 
A MENUDO SIEMPRE 
1.- Dificultad para conciliar el 
sueño 
    
2.- Dificultades para permanecer 
dormido 
    
3.- Dolores de cabeza.     
4.- Pérdida del apetito.     
5.- Aumento del apetito     
6.- Se cansa fácilmente.     
7.- Molestias estomacales o 
digestivas. 
    
8.- Le cuesta levantarse en la 
mañana. 
    
9.- Menor capacidad de trabajo.     
10.- Siente que se ahoga o le falta 
el aire. 
    
11.- Dolor en la región del cuello, 
hombros o brazos. 
    
12.- Dolor de espalda o cintura.     
13.- Muy sensible o con deseos 
de llorar. 
    
14.- Palpitaciones o que el 
corazón late más rápido 
    
15.- Mareos o sensación de 
fatiga. 
    
16.- Sufre pesadillas.     
17.- Siente que tiembla (las 
manos o los párpados). 
    
18.- Mentalmente agotado o no 
puede concentrarse o pensar 
claramente. 
    
19.- Dolor u opresión en el 
pecho. 
    
20.- Impaciente e irritable.     
21.- Desea que se le deje solo, 
tranquilo. 
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ESTRESORES 
Indique con qué frecuencia le significan molestia o tensión los siguientes aspectos de su trabajo. 
Marque la columna que mejor defina su situación. 
 
 NUNCA  A VECES   A 
MENUDO 
SIEMPRE 
1.- Tener que trabajar con materiales. 1 2 3 4 
2.- Tener que hacer cosas que son 
contrarias a mi criterio. 
1 2 3 4 
. 3.- No tener información suficiente. 1 2 3 4 
4.- Tener demasiado trabajo tanto que 
falta tiempo para  completarlo. 
1 2 3 4 
5.- Tener que satisfacer o responder a 
muchas personas. 
1 2 3 4 
6.- No saber qué opinan y como evalúan 
mi  desempeño mis superiores. 
1 2 3 4 
7.- No tener autoridad suficiente para 
hacer lo que se espera de mí. 
1 2 3 4 
8.- Tener demasiad responsabilidad por 
el trabajo de otros. 
1 2 3 4 
9.- Tener que hacer o decidir cosas en 
que un error sería grave o 
costoso. 
1 2 3 4 
10.- No estar  suficientemente capacitado 
para este trabajo. 
1 2 3 4 
11.- Condiciones físicas de trabajo 
inadecuadas: ruido, iluminación, 
temperatura, o ventilación entre otras. 
1 2 3 4 
12.- Trabajo premiado por el tiempo y 
los plazos 
1 2 3 4 
13.- Mi trabajo perturba mi vida familiar. 1 2 3 4 
14.- Mi trabajo me impide 
desarrollar actividades recreativas o 
sociales que me agraden. 
1 2 3 4 
15.- Conflictos con compañeros de 
trabajo. 
1 2 3 4 
16.- Conflictos con jefes directos o 
superiores. 
1 2 3 4 
CUESTIONARIO DE AFECTACIÓN A LA PRODUCTIVIDAD PERSONAL 
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FACULTAD DE CIENCIAS PSICOLOGICAS 
 
 
La presente encuesta tiene por objeto recobrar su criterio  sobre aspectos que pueda estar afectando  
su “productividad personal” dentro de la institución. 
 
Los datos son estrictamente confidenciales  y no es necesario  que ponga su nombre  en la hoja. Señale 
con un visto cuál  es su respuesta que se apega a su realidad- 
 
 
 
1) El volumen  o cantidad de trabajo  afecta  a su productividad personal. 
                   
 MUCHO                               POCO                         NADA 
 
 
2) La falta de guía o dirección por parte de sus superiores  en la realización  de sus  tareas, 
afecta su productividad. 
 
MUCHO                               POCO                         NADA  
 
 
3) El estilo  de liderazgo de sus jefes  o superiores  afecta su productividad. 
 
MUCHO                               POCO                         NADA 
 
  
4) El ser  responsable  del trabajo de otros  disminuye  su productividad. 
 
MUCHO                               POCO                         NADA 
 
 
5) Cree  usted  que un mayor reconocimiento  económico (sueldo)  mejoraría su 
productividad. 
 
 
      MUCHO                               POCO                         NADA 
 
GRACIAS POR LA AYUDA PRESTADA  
 
ANEXO C. GLOSARIO 
 
SIGLAS 
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Sociograma. Es  una técnica que, a través de la observación y la evaluación de un contexto, refleja 
en un gráfico los diferentes vínculos entre los miembros de un grupo. De esta manera, logra dejar en 
evidencia los grados de influencia y los lazos de preferencia que se presentan en él. 
 
Subyacentes.  Se define como que está debajo o se halla oculto bajo algo.  
 
gastroduodenitis . Es una palabra que se utiliza para relaciona con la gastritis. 
Neuroendocrina. Se refiere a la regulación que hace el sistema nervioso y el endócrino sobre el 
sistema inmune 
 
DGAC. Dirección General de Aviación Civil. 
 
 
DISTRES.  Podríamos definir el distres como el estrés desagradable. Es un estrés que ocasiona un 
exceso de esfuerzo en relación  a la carga 
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